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El estudio titulado Propuesta de un plan de implementación para la creación del área de 
gestión de calidad en Cineplex SA Chiclayo 2018, tuvo como objetivo proponer un plan de 
implementación para la creación del área de gestión de calidad en Cineplex. La investigación 
fue de tipo descriptivo-propositivo de diseño cuantitativo, no experimental. La población 
estuvo conformada por 384 clientes. La técnica que se empleó fue la encuesta y como 
instrumento el cuestionario. Se concluye que en Cineplex SA, el 79% dice que nunca se han 
determinado los registros pertinentes para establecer, implementar y mantener el sistema de 
gestión de calidad que apoye la operación eficaz y eficiente de la empresa; mientras que el 
12% dice que a veces y el 9% dice que casi nunca; así mismo, no se desarrolla correctamente 
el servicio al cliente de acuerdo a la realidad de la empresa, por lo tanto, sus ventas no crecen 
significativamente. Finalmente: el 40% dice que a veces considera que el personal de 
Cineplanet cumple con los procesos de calidad, mientras que el 19% dice que siempre, a su 
vez el 18% dice que casi nunca, el 14% indica que casi siempre y el 9% dice que nunca. 
 
 




The study entitled Proposal for an implementation plan for the creation of the quality 
management area at Cineplex SA Chiclayo 2018, aimed to propose an implementation plan 
for the creation of the quality management area at Cineplex. The research was descriptive-
proactive type of quantitative design, not experimental. The population was made up of 384 
clients. The technique used was the survey and as an instrument the questionnaire. It is 
concluded that at Cineplex SA, 79% say that the relevant records have never been 
determined to establish, implement and maintain the quality management system that 
supports the effective and efficient operation of the company; while 12% say sometimes and 
9% say almost never; Likewise, customer service is not developed correctly according to the 
reality of the company, therefore, its sales do not grow significantly. Finally: 40% say that 
they sometimes consider that Cineplanet staff complies with quality processes, while 19% 
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Está investigación plantea la implementación para la creación del área de gestión de 
calidad en Cineplex SA – Chiclayo 2018.  Según Camisón, Cruz & González (2016) indica 
que la calidad total consiste en sistemas de dirección que están dirigidos a las empresas que 
buscan mejoras continuas en el incremento de la satisfacción de los clientes a costes reales. 
Asimismo; la calidad total también está basado en enfoques sistémicos completos (no un 
programa o área), además, labora horizontalmente cruzando departamentos y funciones;  
involucra a todos los trabajadores desde el alto mando hasta los pequeños puestos, y se 
prolonga hacia adelante y hacia atrás para integrar la cadena de clientes y de los proveedores. 
En la investigación se planteó saber ¿Cómo mejorar la calidad con un plan de 
implementación para la creación del área de Gestión de Calidad en Cineplex SA - Chiclayo 
2018?  
A quienes se les aplicó una encuesta. Se tuvo como hipótesis: La propuesta de un 
Plan de Implementación para la creación del área de Gestión de Calidad mejorará la Gestión 
de Calidad en Cineplex SA - Chiclayo 2018. 
Con respecto al contenido del presente estudio se estructuro en cuatro capítulos, los 
cuales se mencionan a continuación: 
El Capítulo I contiene el Problema de Investigación, abordando la situación 
problemática, asimismo, están los trabajos previos, teorías, formulación del problema, 
justificación del estudio y los objetivos. 
El Capítulo II está basado en el Material y Métodos, el cual abarca la metodología 
empleada, seguida por el diseño y tipo de estudio, población y muestra, variables, 
operacionalización, hipótesis, técnica e instrumento, los principios éticos y criterios de rigor 
científico y como aporte científico la propuesta.  
El Capítulo III contiene los Resultados del estudio, el cual está dividido por los 
resultados estadísticos, la discusión de resultados y el aporte práctico. 




1.1. Realidad Problemática 
A nivel internacional 
En España, la gran parte de organizaciones van en busca de una constante mejora con 
la intensión de aumentar su posicionamiento a través de una mejora gestión de calidad, hoy 
en día muchos usuarios/clientes españoles, buscan que un producto sea de calidad, y que el 
servicio y producto cumpla con sus expectativas. Ante ello muchas empresas consideran que 
los sistemas de calidad aumentan el trabajo en un 50%, y que ocasiona más problemas y 
trámites en el funcionamiento de la compañía, ya que un SGC es una herramienta que nunca 
se queda estática, siempre tiene que irse mejorando. Dentro de las principales razones de que 
más del 60% de empresas españolas no tengan un sistema de calidad son, la ignorancia o 
desconocimiento sobre esta herramienta, ponen en primer lugar su competencia antes de ver 
la manera de cómo mejorar sus servicios o productos y los mitos de cultura empresarial, que 
se traduce en el miedo al cambio y aprender nuevos conocimientos con lo que respecta en la 
calidad, haciendo que muchas empresas se queden en su zona de confort, sin considerar lo 
que los clientes necesitan para satisfacerlos, con un producto/servicio de calidad (Grupo 
IOE, 2018, párr. 1-2). 
Por otro lado, muchas empresas chilenas, indican que la gestión de la calidad es un 
sistema esencial para ser exitosas en un mercado y tener un óptimo rendimiento, por ello 
más del 80% de las empresas en este país, siempre buscan la manera de tener la calidad 
adecuada, sin embargo, se les hace un tema muy difícil de ahondar, ya que muchas empresas 
que no buscan tener calidad ya sea en sus servicio o productos quedan en mitad de camino. 
En la actualidad a nivel global, los retos son cada vez mayores, ya que incrementa las 
competencias y los requerimientos de los consumidores, ante ello solo las empresas que se 
mantienen son las que implementan o tratan de implementar una adecuada gestión de 
calidad, y no solo de sus productos o servicios, son también de los procesos internos, como 
también con sus clientes y proveedores; un aspecto para tener mayor rendimiento es la 
calidad, cumplimiento siempre los lineamientos y normas los cuales aseguren la satisfacción 
de un cliente, y sería la perfección de que la gestión de la calidad sea ágil y fácil de ejecutar, 
para ello se debe tener cuatro estándares de calidad que son la mejora continua, la 
satisfacción de los clientes, la estabilización y control de los procesos de una empresa 




En el mundo empresarial, hoy en día es muy competitivo, por ello todas las empresas 
de España, buscan ser eficientes, para ello apuestan por la gestión de calidad tanto de su 
producto y/o servicio, sea indispensable, pero se tiene la creencia que la calidad en una 
organización implica más costos, pero se ha hallado que tener productos sin una adecuada 
calidad generan más costos, algo que no toman en cuenta muchas empresas. Hoy en día hay 
mucho estándares y normas que permiten implantar niveles de calidad en los procesos que 
tiene una empresa, lo cual muchas organizaciones piensan que calidad solo es darles un 
beneficio a sus clientes, pero no saben que, gracias a la gestión de calidad, la entidad 
demuestra la capacidad de forma coherente de los productos que satisfacen los requisitos de 
los clientes. Además, muchas empresas indican que la gestión de calidad, permite 
incrementar sus ventas, ya que mejora la eficacia de sus procesos (Cámara de Comercio de 
España, 2017, párr. 2-4). 
Por otro lado, hoy en día las medianas y pequeñas empresas en Latinoamérica han 
sido objeto de muchos estudios académicos, por la competitividad ye existe en el mercado y 
que tienen la capacidad de ser analizadas como se han desarrollado y cuáles son las causas 
de que algunas empresas no perduren en el tiempo. Es por ello; que algunas causas de esta 
problemática, es que las compañías no manejan sistemas de calidad, inapropiada gestión de 
recursos y la ineficiente administración, conllevando a servicios o productos que no 
satisfacen las necesidades de los consumidores. Ante esto, se puede recalcar que la 
globalización está al alcance de todas las empresas ya sean pequeñas, medianas o grandes 
en América Latina y especialmente en el país ecuatoriano, no obstante, la mayoría de 
empresas cuenta con certificaciones en Normas Iso, porque les genera un valor agregado a 
sus productos o servicio que brindan, y además, son indispensables para mejorar la 
competitividad frente a las competencias y en ciertos casos llegar a mercados 
internacionales. (Armijos & Angulo, 2018) 
Los factores de éxito y la calidad en las organizaciones en Chile, son elementos 
esenciales que tienen que tomarse en cuenta para la competitividad en empresas de servicios. 
El gobierno chileno, cuenta con un conjunto de programas para la obtención de SGC en las 
empresas públicas como privadas; antes esto, uno de los  programas es la de Gestión de 
Calidad de los Servicios, basándose en un conjunto de acciones que son de vital importancia 
para conservar un buen desarrollo en las mejoras continuas y obtener la excelencia en todas 
las empresas, teniendo como propósito dar respuesta a los requerimientos de los clientes y 
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facilitando buenos servicios de calidad; estableciéndose un ciclo PDCA (plan-do-check-act) 
de mejora continua. (Schol & Benzaquen, 2018) 
A nivel nacional 
Las empresas peruanas han generado cambios, basadas en el desarrollo de la calidad, 
que se deben a los requerimientos y necesidades del mercado global; es por ello, que los 
directivos de las organizaciones saben la significancia de la calidad y de la necesidad de 
desarrollar sistemas de gestión para conseguir posicionarse y fortalecer su competitividad 
conllevando a mercados internacionales. Así mismo; la alta gerencia trabaja para obtener 
metas a largo y mediano plazo certificando la sostenibilidad de la organización. Esto a su 
vez, señala el papel impulsor que ejerce la gerencia con el desarrollo de un SGC. Por otro 
lado, existen cambios en las gestiones de las organizaciones peruanas, como son, los cambios 
de la cantidad hacia la calidad, la orientación hacia los consumidores y desempeñar sus 
necesidades; pese a ello, se puede dar un mejor enfoque a la retroalimentación dentro de las 
organizaciones peruanas, mediante una evaluación anual de la satisfacción de los 
consumidores y así comprobar que se efectúen los propósitos determinados. (Benzaquen, 
2016, párr. 41-50) 
Las empresas de múltiples naciones, tanto países desarrollados, como en vía de 
desarrollo, como es el caso de Perú, han conseguido expandirse a mercados exteriores, 
logrando extender sus compañías con la finalidad de darles un mejor alcance; aunque, el 
número de organizaciones que ha podido expandirse en estos mercados es muy reducido, 
debido a las barreras existentes al libre comercio, sin embargo, hoy en día esta no es una 
causa importante, ya que las compañías peruanas ya no se enfrentan con estas barreras para 
el comercio internacional. Actualmente, tienen la necesidad de buscar mejoras en sus 
procesos internos para ofrecer servicios de calidad; es por ello, que una herramienta básica 
para conseguir estas mejoras, es la obtención de certificaciones de calidad como la ISO 9000. 
(Bolaños, 2016, párr. 33-52) 
El Perú, es una de las naciones con un mínimo número de compañías que cuenta con 
certificaciones en gestión de calidad, y solo el país boliviano está debajo de Perú; es por ello 
que solo las organizaciones que se interesan por tener estos certificados, demuestran su 
capacidad a su cliente de producir servicios o productos en óptimos estándares de calidad. 
En los últimos años, se ve un pequeño aumento en el número de empresas que obtienen la 
certificación ISO 9001 en el Perú. En el año 2012, se obtuvieron  811 certificaciones, en el 
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2013, 1117 certificaciones, lo que significó un incremento del 38%. En el año 2014, estas 
cifras se redujeron a 835 certificaciones y en el año 2015 se registró a  928. Es por ello; que 
el país ha conseguido un aumento en la cantidad de certificaciones ISO, pero, estas cifras no 
son  comparables con otras naciones como Brasil, Colombia, Canadá, Alemania, Italia o 
Japón. (Peruanos de calidad, 2017, párr. 1-2) 
El Perú cuenta con políticas nacionales para la calidad cuyo propósito es ayudar a la 
mejora en la producción, comercialización y competitividad de servicios y bienes. Es por 
ello; en nuestro país solo el 1% de las compañías tienen SGC, ante esto, existe un gran 
número de empresas por convencer para que sigan el mismo sendero de la gestión de calidad 
para mejorar la competitividad. Asimismo, es importante resaltar y sensibilizar a las 
compañías privadas para que desarrollan sistemas de calidad  que le permitan obtener 
certificaciones para aumentar su cartera de clientes y conseguir ser más competitivo en el 
mercado actual. (Ramírez, 2016) 
Las empresas peruanas requieren de la implementación y el diseño de SGC que este 
alineado a un modelo de gestión con una perspectiva basada en procesos dentro de las 
políticas de simplificaciones administrativas. Unos principios de este sistema son: El 
compromiso de las personas, enfoques basados en los procesos, las mejoras continuas, 
buenas relaciones con los proveedores, enfoques direccionados en la toma de decisiones, 
enfoque al cliente y enfoques de sistemas para la gestión. Es de vital importancia recalcar 
que existen deficiencias y limitaciones en la gestión de la calidad de las organizaciones 
privadas, donde se debe fortificar la cultura de la innovación, calidad y creatividad desde un 
liderazgo interactivo que promueva el desarrollo de organizaciones con distribuciones más 
horizontales y con una alta incidencia en tecnología que ofrezcan servicios de buena calidad, 
con un trinomio de eficacia, efectividad y  eficiencia. Finalmente, se tiene que diseñar 
cuadros de mandos integrales alineados al SGC,  con la finalidad de obtener un conjunto de 







A nivel local 
Con respecto a la empresa Cineplex, se ha evidenciado posibles desventajas con 
respecto a la calidad del servicio, como por ejemplo, que no cuenta con un marco de 
referencia apropiado para tema de los reclamos y las quejas, esto es ocasionado porque la 
operatividad de la empresa en el proceso de servicio al cliente, atención de reclamos y quejas 
es espontaneo y empírico, ya que no cuentan con un procedimiento estandarizado y 
establecido, tampoco se comunica la información del proceso, aparte de ello la recepción 
efectuada se realizan mediante unas fichas físicas que cuentan con los datos personales 
necesarios de las partes afectadas y además no cuenta con fichas informática, folletos o  
cualquier apoyo informativo acerca de realizar algún reclamo o queja. Todo esto ocasiona 
que los clientes no perciban que el compromiso de la empresa, porque sus quejas y reclamos 
no son comprendido ni atendidos de forma cortada por los colaboradores, lo cual hace que 
pierdan el interés en regresar de nuevo por el servicio, además la falta de un procedimiento 
hace que nos den soluciones efectivas ni satisfactorias a los clientes, teniendo cierto 
descontento y disconformidad con el servicio brindado por la empresa. De seguir de esta 
forma la empresa puede perder credibilidad en su consumidores, ocasionando que muchos 
no efectúen la repetición de adquisición de servicio, con lo cual desmurrian sus ventas y 
crearía una mala percepción para futuros clientes, ya que Cineplex-Chiclayo encamina sus 
esfuerzos hacia la obtención de indicadores mensuales, basados en conseguir rentabilidad y 
productividad para la empresa, restando valor a la gestión de calidad y satisfacción de sus 
clientes, por ello se tiene que establecer objetivos y políticas esencialmente para la gestión 
de reclamos y quejas, que le sirvan como métricas para alcanzar la gestión de calidad.  
1.2. Trabajos Previos 
Internacionales 
Abate (2018) en su investigación titulada “Sistema de gestión de calidad ISO 9001-
2015 encaminado en la productividad de una organización que se dedica a la preparación de 
servicios y productos de limpieza para compañías de consumo masivo en la ciudad de 
Guayaquil-Ecuador”; tiene como objetivo general diseñar un SGC bajo la norma ISO. La 
investigación fue básica, asimismo, la población estuvo conformada 29 colaboradores, 
considerando para la muestra final, para lo cual se manejó como técnica la entrevista, para 
ello, se elaboraron un cuestionario y una guía de entrevista. Se llegó a concluir que el SGC, 
permite que las empresas mejorar los índices de productividad, con lo cual se afirma que con 
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dicha herramienta, los trabajadores de diversos departamentos desarrollen el sentido de 
pertenencia y compromiso hacia sus laboras dentro de la organización. 
 Este estudio es muy importante para la investigación, porque a través del aporte 
teórico brinda datos sobre las ventajas y opciones que tiene la gestión de calidad en una 
empresa; y el aporte práctico, permite verificar que su aplicación ayuda a incrementar sus 
índices de productividad.  
Cañas (2018) en su investigación titulada “Análisis de la ejecución de un SGC basado 
la normativa ISO 9001 versión 2015 en la compañía Totality Services S.A.S, en la localidad 
de Bogotá”; la investigación presentó como objetivo estudiar la ejecución de la norma ISO 
para el diseño de un SGC. La metodología utilizada fue básica y se contó como población 
toda la documentación de la empresa, la misma que se utilizó como muestra, por otro lado, 
se hizo usó como la técnica para la recopilación de datos, el análisis documental, y como 
instrumento de la guía de análisis documental. Se llegó a concluir que la elaboración del 
diagnóstico del SGC de la entidad, de acuerdo a los lineamientos de la norma, permite el 
desarrollo de la entidad mediante una adecuada gestión de sus procesos y actividades, 
mediante lo cual se pueda ofrecer un adecuado servicio a los clientes.  
Este estudio es relevante porque, a través de su aporte teórico brinda lineamientos 
para la diagnosticación de un sistema de gestión; y en lo práctico será de gran utilidad 
porque mediante una adecuada gestión de calidad mejora y optimiza los procesos de gestión 
y producción de una empresa. 
López y Roa (2016) en su investigación titulada “Implementación  de un SGC en la 
empresa tecnología predictiva Kontrolar T.P.K Ltda, basado en las líneas de la NTC ISO 
9001:2015, en la ciudad de Bogotá”. Esta investigación, tuvo como objetivo general 
desarrollar un SGC bajo los lineamientos de la norma. La metodología empleada fue de tipo 
básica, se contó con una población de 54 empleados, teniendo una muestra de 21 empleados, 
para lo cual se utilizó una encuesta mediante su instrumento que fue el cuestionario. Se llegó 
a concluir, que el sistema de gestión de calidad permitirá que la compañía pueda llevar a 
cabo de forma efectiva el seguimiento y la evaluación  de calidad que se lleva a cabo dentro 
de la organización por actividad, ya que de esta forma los resultados serán eficientes, ya que 
en una auditoría realizada en la empresa puso en evidencia ciertos decisiones adecuadas e 
inadecuadas de la empresa en cuanto a su calidad.  
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Esta investigación tiene como aporte teórico sobre la calidad de gestión y sus 
beneficios, de forma práctica tiene como aporte, que la utilización del sistema de calidad 
ayudará a la mejora de la empresa al momento de realizar auditorías ya que se evidencia 
cuáles han sido la toma de decisiones adecuadas y cuales han sido inapropiadas. 
Sánchez (2016) en su investigación titulada “Proyecto de implantación de un sistema 
de gestión de la calidad ISO 9001:2015 en la organización Pinatar Arena Football Center 
S.L, en la ciudad de Cartagena”. Este estudio tuvo como propósito general elaborar una 
propuesta de gestión calidad. La metodología emplead fue de tipo y se contó con una 
población que fue conformada por todas las referencias bibliográficas, las cuales también se 
tomaron como muestra final, para lo cual se utilizó la técnica de análisis documental 
mediante la aplicación del instrumento de la guía de análisis documental. Se llegó a concluir 
que el SGC permite fortalecer los procesos que constituyen sus tareas de la empresa y la 
eficacia de los mismos, ya que este sistema brinda seguridad y obtiene un aumento en la 
rentabilidad económica y ahorro de tiempo. 
 Esta investigación tiene como aporte teórico, la información sobre la finalidad del 
SGC y de aporte práctico tiene que implementando este sistema las utilidades de las 
empresas tienden a incrementar porque les permite tener procesos más sólidos en todas las 
áreas.  
Font (2015) en su investigación titulada “Inserción del Sistema de Gestión de Calidad 
según UNE en ISO 9001:2008. Fundación Luis Giménez Lorente, en el sector de la gestión 
de fondos y la cartografía, comparando con otras organizaciones cartográficas a nivel 
nacional, en Valencia-España”; cuyo objetivo general fue que después de analizar los SGC 
se obtendrá información con la cual se establecerán los cimientos en un SGC. La 
metodología utilizada fue de tipo aplicada, con pre-experimental, para lo cual se tuvo como 
población cuatro instituciones, esta población se utilizó como muestra final. Por otro lado, 
se hizo usó como técnica del análisis documental, y su instrumento que fue la guía de análisis 
documental para recolocar información. Se concluyó, que un SGC según ISO para la 
fundación, dotará de excelencia y garantía en los servicios y productos que ofrecen, ya que 
podrán tener una certificación que demuestra la calidad del producto, por lo cual la empresa 
tendrá competitividad en relación con entidades de su entorno, con lo cual ha aumentado el 
presupuesto obtenido por donaciones.  
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El aporte teórico de esta investigación, radica en que a través del ISO las empresas 
tendrán reconocimiento y garantía en los servicios y productos que ofrecen, y en lo práctico, 
mediante esta norma las compañías logran ser competitivas en el mercado, generando 
ventajas competitivas. 
Hidalgo (2015) en su estudio denonimado “Modelo de gestión para mejorar la calidad 
de atención del cliente del Gadm Cantón Babahoyo, en Ecuador”. Este estudio tuvo como 
propósito, realizar un modelo de gestión para el mejoramiento de la calidad del usuario. La 
metodología fue de tipo básica; la población estuvo integrada por 44054 usuarios de lo cual 
se obtuvo una muestra de 384 usuarios, para lo cual se utilizó una encuesta mediante el 
instrumento del cuestionario. Se llegó a concluir que la gestión de calidad que se realizó para 
la entidad, mejora de forma considerable los procesos administrativos, con lo cual mejora la 
satisfacción y la fidelización de los usuarios, este modelo fue validado por expertos, ya que 
consideran que este podría no solo mejorar a la entidad sino a diversas empresas.  
Este estudio tiene como aporte teórico, información sobre la gestión de calidad en 
diferentes tipos de entidades y de forma práctica ayuda a la administración de procesos y 
la gestión por objetivos.  
Borja y Jijón (2014) en su investigación titulada “Propuesta de un SGC de servicio, 
bajo la norma internacional ISO 9001: 2008, en compañías de comercialización de productos 
de consumos masivos, caso: almacenes la rebaja en la ciudad de Quito-Ecuador”. Este 
estudio tuvo como propósito precisar un SGC de servicio bajo la norma ISO. La metodología 
utilizada fue de tipo básica, con un diseño no experimental y la población lo conformaron 
4362 clientes de la empresa, de lo cual se obtuvo una muestra de 334 clientes; es por ello, 
que como técnica se hizo uso de la entrevista y la encuesta, por ello se elaboró un 
cuestionario y una guía de análisis documental. Se llegó a concluir que la empresa con lo 
que respecta a la gestión de calidad es deficiente, lo que ha producido que haya un nivel bajo 
de ventas, una mala calidad de atención por parte de sus colaboradores, entre otros factores, 
por ello se consideró proponer la ejecución de un SGC con el cual pueda solventar los 
inconvenientes que tiene la organización.  
Esta investigación tiene como aporte teórico, el conocimiento de las normas ISO, las 
cuales se componen  por procesos primarios de la cadena de valor y el aporte práctico, 
evidencia que contribuye a la  optimización  y reducción de los riesgos dentro de las 




Barrantes (2018) en su investigación titulada “SGC ISO 9001 en la compañía 
Envolturas Perú en el 2017, en la ciudad de Lima-Perú”. Este estudio tuvo como propósito 
estipular los niveles de implementación del SGC. La metodología empleada fue de diseño 
no experimental, se contó con una población conformada por 100 trabajadores, de los cuales 
se obtuvo una muestra de 50 trabajadores, a los cuales se les aplicó la técnica de la encuesta 
mediante un cuestionario. Se llegó a concluir que de acuerdo al 54% de los colaboradores 
de la compañía se halló que existe un nivel medio de implementación del sistema de gestión 
de calidad, debido a que no hay una adecuada documentación, además no se realiza de forma 
eficiente la dirección de la empresa. 
Este trabajo es muy relevante para el presente estudio, ya que su aporte teórico, 
radica en que brinda aspectos claves sobre el SGC en las empresas y su aporte práctico, se 
sitúa sobre la mejora que habido de estar de una gestión deficiente a una eficiente gestión 
de calidad.  
Rojas (2018) en su investigación titulada “Servicio al cliente y gestión de calidad en 
una empresa de servicios, Callao, 2018”. Este estudio tuvo como objetivo general determinar 
si hay relación directa entre la gestión de calidad y servicio al cliente. La metodología 
utilizada fue de tipo básica, la población fue de 90 clientes, de los cuales se obtuvo una 
muestra de 73 clientes, para ello se aplicó una encuesta mediante el instrumento del 
cuestionario. Se llegó a concluir que la gestión de calidad y el servicio al cliente tienen una 
alta correlación con un valor de 0.684; la significancia encontrada fue de 0.000, afirmando 
la relación entre ambas variables; además se encontró que la gestión de la calidad es 
ineficiente dentro de la empresa, lo cual ocasiona que no se le brinda un servicio adecuado 
a los clientes.  
Esta investigación tiene como aporte teórico la información y datos sobre la gestión 
de calidad en relación con el servicio y de aporte práctico se tiene que la gestión de calidad 
tiende a mejorar de forma interna la calidad de procesos y también ayuda a mejorar la 
experiencia del cliente/usuario.   
Carmín (2017) en su investigación titulada “Gestión de calidad y su influencia en la 
competitividad de la empresa de servicios Copemi S.A.C. Sayán - Huaura, Lima-Perú 2017”. 
Este estudio tuvo como objetivo general establecer la influencia del SGCC en la 
competitividad. La metodología que se empleó fue de tipo básica con un diseño no 
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experimental, y la muestra fue de 150 trabajadores de los cuales se obtuvieron una muestra 
de 108 trabajadores, por lo cual se tuvo que aplicar una encuesta mediante la elaboración de 
un cuestionario. Se llegó a concluir que la gestión de calidad influye de forma significativa 
en la competitividad de la organización, además se pudo hallar que la gestión que se realiza 
en la entidad no es la adecuada por ello repercute en el nivel de ventas que tiene actualmente, 
por la poca competitividad que muestra frente a la competencia directa que tienen en el 
mercado, justificando y afirmando de esta forma la influencia positiva que tiene la gestión 
de calidad sobre la competitividad.  
Esta investigación genera un aporte teórico porque la gestión de calidad influye 
sobre la competitividad de una empresa y el aporte práctico radica en que permite 
identificar que, si no se hace una adecuada gestión de calidad, generará poca 
competitividad en las actividades de la empresa. 
Coaguila (2017) en su investigación titulada “Propuesta de ejecución de un sistema 
de gestión por procesos y calidad en la corporación O&C Metals S.A.C, en Arequipa”. La 
investigación presento como propósito realizar una propuesta de gestión por procesos y 
calidad para lograr los requerimientos del cliente. La metodología empleada fue de tipo 
básica, la población estuvo conformada por 241 clientes, de los cuales se obtuvo una muestra 
de 156, utilizándose como las técnicas la entrevista y la encuesta, mediante la elaboración 
de un cuestionario y una guía de entrevista. Se llegó a concluir que las acciones que se 
propusieron a implantar, contribuirá efectivamente al cumplimiento de metas, tomando 
actividades para que se conserven. 
 Esta investigación tiene como aporte teórico la gestión de la calidad en empresas 
con una gran cantidad de procesos y actividades y de forma práctica contribuye a verificar 
los efectos que tiene sobre los beneficios de una empresa. 
Natividad (2017) en su investigación denominada “SGC basada en la normativa ISO 
9001:2015 en la organización Elecin S.A. – Lima, 2017”. Este estudio tuvo como propósito 
establecer los niveles del SGC de migración a la normativa ISO en los procesos de la 
organización. La metodología utilizad a fue de tipo básica, se contó con una población de 60 
trabajadores, para lo cual se utilizó una muestra de 12 trabajadores, manejándose como 
técnica la encuesta. Se llegó a concluir que preexiste un grandes porcentajes de percepciones 
de los colaboradores es regular con respecto al nivel de SGC del cual migro la empresa de 
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los procesos de mejoras continuas de la calidad de los servicios, también se pudo encontrar 
que este sistema permite mejorar el control de riesgo de la empresa.  
Este estudio tiene como aporte teórico, la percepción que tienen los trabajadores 
hacia los sistemas de gestión de calidad; por ello; el aporte práctico, radica en que un buen 
sistema permite mejorar los controles de los riesgos dentro de la organización y sus 
actividades.  
Fernández (2016) en su investigación titulada “Diseño de un sistema de gestión de la 
calidad basada en la normativa ISO 9001:2008 utilizando el sistema de la guía del PMBOK 
para una compañía de construcción, en la ciudad de Lima”. El cual tuvo como propósito 
general proponer un sistema de gestión de calidad para lograr la satisfacción de los clientes 
a través de cumplimiento de estándares y requisitos establecidos para la calidad de 
productos. La metodología que se empleó fue de tipo básica, para lo cual se tuvo como 
población todo el acervo documental, la cual esta población se utilizó como muestra final, 
por lo que se utilizó la técnica de análisis documental, mediante su instrumento de la guía de 
análisis documental.  Se llegó a concluir que el diseño de un SGC, permite un incremento, 
con lo cual implica un mejor posicionamiento de la organización a nivel nacional, como 
también aumenta su rentabilidad, generando tres veces más proyectos y su capacidad de 
producción hasta un 60% de incremento.  
Esta investigación tiene como aporte teórico que una buena elaboración de un SGC, 
permite un menor posicionamiento de las empresas; por el cual, el aporte práctico, se basa 
en conseguir la satisfacción de los clientes mediante el desempeño de los requerimientos y  
requisitos determinados por las condiciones del proyecto y los beneficios que brinda a la 
empresa.  
Dávila (2017) en su investigación titulada “Gestión de calidad para incrementar la 
rentabilidad en la empresa GM Fiori Industrial SRL, 2017, en la ciudad de Lima-Perú”. Este 
estudio tuvo como propósito delinear un SGC con el cual permita minimizar las 
producciones defectuosas e aumentar las utilidades. La metodología empleada fue de tipo 
no experimental, se contó con una población de tres expertos, la muestra fue compuesta por 
la misma población, es decir por los tres expertos, para lo cual se utilizó la técnica de 
entrevista, que se aplicó mediante una guía de entrevista. Se llegó a concluir que el área de 
calidad de la compañía, no se encuentran las políticas definidas y ausencia de conocimientos 
sobre la gestión de calidad, y que la ejecución de un SGC impacta positivamente, de tal 
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forma que la producción con defectos disminuye el 80%, lo que genera que el valor actual 
neto incremente.  
Esta investigación tiene un aporte teórico, acerca del efecto de una adecuada gestión 
de calidad en las utilidades de una compañía, por el cual, el aporte práctico, radica en que 
permite establecer que la ejecución de un sistema de gestión es factible en una organización. 
Locales 
Arroyo (2017) en su investigación título “Diseño de un SGC encaminado en la 
herramienta EFQM para el mejoramiento de la atención a los clientes del restaurante 
Marako’s Grill S.A.C; Chiclayo 2015-2016”. Este estudio tuvo como propósito trazar un 
sistema de gestión de calidad para la mejora de la atención. La metodología empleada fue 
de tipo básica con un diseño no experimental, se contó con una población de 22 trabajadores 
y 6959 clientes, por lo cual se tuvo como muestra la misma cantidad de trabajadores y 83 
clientes, para ello se utilizaron las técnicas de la encuesta y la entrevista, mediante sus 
instrumentos del cuestionario y la guía de entrevista. Se llegó a concluir que la gestión de 
calidad en la atención es buena pero falta algunos puntos que reforzar y brindar mejoras en 
rapidez de atención porque es el punto más bajo que tiene la organización. Por ello se 
propuso un SGC con la intensión de que se identifiquen exactamente los puntos fuertes y 
débiles con datos propios de la empresa.  
Esta investigación aporta de forma teórica información precisa sobre la gestión de 
calidad y de forma práctica aporta que su ejecución ayuda a mejorar los procesos de 
atención y rapidez en el servicio que brinda.  
Urcia (2017) en su investigación titulada “Caracterización de la gestión de la calidad 
y competitividad de las mypes del sector comercial, rubro de zapaterías del distrito de 
Chiclayo, 2016”. Este estudio tuvo como propósito establecer las peculiaridades de la 
gestión de la calidad y competitividad. La metodología empleada fue de tipo básica, la 
población estuvo conformada por 40 mypes, de las cuales se obtuvo una muestra de 26 
trabajadores, a los cuales se les designó la técnica de la encuesta y el análisis documental, 
mediante sus instrumentos del cuestionario y la guía de análisis documental. Se concluyó,  
que las características de la gestión de calidad no son las adecuadas, debido a que no 
reconocen ventajas competitivas frente a las competencias, los poderes de negoción son 
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altos, tanto con los proveedores y con los proveedores es bajo, además de sus deficientes 
acciones que se ejecutan en la empresa, hacen que tenga una inadecuada gestión de calidad.  
Esta investigación aporta de forma teórica que los atributos de los SGC, de calidad 
deben estar bien planteadas para su ejecución, y como aporte práctico,  se puede deducir 
que las empresas tienen que mantener ventajas competitivas, fuerte negociación con los 
proveedores, entre otras, con la finalidad de mantener una adecuada gestión de calidad.  
Arrascue y Segura (2016) en su investigación denominada “Gestión de calidad y su 
influencia en la satisfacción de los clientes en la institución Clinifer, Chiclayo-2015”. Este 
estudio tuvo como objetivo general establecer la influencia que existe entre la satisfacción 
de los clientes y la calidad. La metodología empleada fue de tipo básica, con un diseño no 
experimental, la población estuvo conformada por nueve trabajadores y 32 clientes, los 
cuales también fueron utilizados como muestra, para lo cual se manejó como técnica el 
cuestionario. Se llegó a concluir que existe relación entre la gestión de calidad y la 
satisfacción, así mismo, se pudo hallar que la gestión de la calidad es alta, de acuerdo al 89% 
de las encuestas, ya que indicaron que el equipamiento, ambientes amplios, instalaciones 
limpias son adecuadas, además que la atención es óptima. Esta investigación aporta en lo 
teórico con respecto a la calidad, pero en el servicio de una empresa y en lo práctico aporta 
sobre las estrategias de calidad contribuyen a la perfecta satisfacción del cliente.  
Esta investigación aporta de forma teórica datos sobre la gestión de calidad en 
empresas comerciales, además aporta de forma práctica en lo que puede ayudar esta 
herramienta en la satisfacción de los clientes.  
Cabrera y Ramos (2016) en su investigación titulada “Los procesos de gestión de la 
calidad contextualizada en la formación de los profesionales de negocios internacionales, 
Chiclayo 2016”. Este estudio tuvo como objetivo general analizar los procesos de gestión de 
la calidad contextualizada en la formación de los profesionales de negocios internacionales. 
La metodología utilizada fue de tipo básica, con un diseño no experimental, la muestra 
ascendió a  44 estudiantes y 18 docentes, los cuales también se utilizaron en la muestra final, 
para lo que se utilizó las técnicas de análisis documental y una encuesta, para lo cual se 
elaboró una ficha de observación y un cuestionario. Se llegó a concluir que el modelo de 
gestión de calidad que se contextualiza en la formación de los profesionales, tiene como 
principal eje la calidad formativa, para potencia su formación académica.  
27 
 
Ante esto; el aporte teórico se basa en la modelación de los procesos de gestión de 
la calidad contextualizados en las formaciones en los profesionales de ese rubro, mientras 
que finalmente en el aporte práctico se materializa en una estrategia de un SGC. 
Chappa (2016) en su investigación titulada “Caracterización de gestión de calidad y 
sostenibilidad empresarial de las mypes en el rubro comercio del centro comercial boulevard 
de Chiclayo año 2016”. Este estudio presento como principal propósito establecer los 
característicos de gestión de calidad y sostenibilidad empresarial. La metodología empleada 
fue de tipo básica, la población fue compuesta por 56 microempresarios y se obtuvo como 
muestra a 49 microempresarios, para la cual se utilizó una encuesta, mediante la aplicación 
de un cuestionario. Se llegó a concluir que la caracterización de gestión de calidad y 
sostenibilidad empresarial no es la adecuada, debido a que tienen no buena atención, no 
llevan correctamente su contabilidad, esto debido a que no existen capacitaciones para los 
colaboradores, para poder llevar sus procesos de forma eficiente, por otro lado los 
conocimientos a gestión de calidad por parte de los dueños son nulos, respaldando así la 
situación que tienen estos microempresarios.  
Este estudio aporta de forma teórica un antecedente donde se visualiza de forma más 
puntual la deficiente de la calidad y como aporte práctico, ayuda a que si no hay una 
adecuada gestión de calidad, todos los procesos serán deficientes.  
Lizana (2016) en su investigación titulada “Plan de mejora continua, basado en 
modelo EFQM, para ayudar con el Sistema de Gestión de la organización agroexportadora 
Promotora y Servicios Lambayeque S.A.C. para el año 2016, en la ciudad de Chiclayo”. La 
cual cuyo objetivo general fue elaborar un plan de mejora continua basado en el modelo 
EFQM, para poder contribuir con el SGC de la compañia. La metodología utilizada fue de 
tipo básica, con un diseño no experimental, la población fue integrada por 221 trabadores de 
la cual se obtuvo una muestra de 138 trabajadores, para lo cual se utilizó las técnicas de la 
observación y la encuesta, para lo cual se elaboró una ficha de observación y un cuestionario. 
Se llegó a concluir que las cinco dimensiones facilitadoras del SGC, EFQM, contribuyeron 
a la estructura el plan de mejora continua, mediante la creación de programas, actividades y 
cinco órganos de gestión, con lo cual se determina que el plan de mejora mediante el modelo 
EFQM, si contribuye al sistema gestión de la empresa.  
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El aporte teórico de esta investigación es sobre la utilización de los tipos de gestión 
de calidad y como aporte práctico, permite verificar que mediante el uso del modelo EFQM 
contribuye con el sistema de gestión de la empresa. 
Torres (2014) en su investigación titulada “Sistema de gestión de calidad para la 
mejora del servicio a los clientes en la pizzería Venecia de la ciudad de Chiclayo”. Este 
estudio tuvo como objetivo general proponer un  SGC para la mejora del servicio al cliente. 
La metodología fue de tipo básica y de diseño no experimental; la población estuvo integrada 
por 320 clientes y se obtuvo una muestra de 263 clientes, para lo cual se utilizó la técnica de 
la encuesta, mediante el instrumento del cuestionario. Se llegó a concluir que la pizzería no 
ofrece buenos servicios a sus comensales, ya que el 51% de los clientes se mostraron 
descontento con la demora de los pedidos, por ello se halló que la organización no realiza 
una óptima gestión de calidad, esto genera que la empresa trasmita una sensación de molestia 
a sus clientes, generando que pierda clientes por no llevar una óptima gestión. 
Esta investigación aporta de forma teórica información de la calidad en el servicio 
en una empresa de comida y de forma práctica aporta que la gestión de calidad ayuda en la 
mejora del servicio de atención y que los procesos sean más rápidos. 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Gestión de calidad 
Concepto de gestión de calidad 
La gestión de calidad sirve de guía y referente en los procesos y 
procedimientos permanentes de la mejora en los servicios o productos que las empresas 
brindan; es por ello, que un modelo o sistema es una representación abreviada de una realidad 
con la finalidad de analizar, modificar o comprender. Los modelos de referencia para la 
gestión de las compañías permiten determinar marcos de referencias y enfoques rigurosos, 
objetivos y estructurados para el diagnóstico de la situación de las empresas; además, de 
establecer los lineamientos de la mejora continua por el cual deben estar orientados todos  
los esfuerzos de las compañías. Ante esto, se deduce que son referentes estratégicos que 
identifican los departamentos donde se deben evaluar y actuar con la finalidad de conseguir  




Así mismo, la gestión de calidad permite mostrar sus capacidades para suministrar 
de manera clara un servicio que busque la satisfacción de los requerimientos de los clientes 
y también incrementar la satisfacción de los consumidores mediante una ejecución eficiente 
del SGC, conteniendo las conformidades de los requisitos de los clientes y los procesos y 
procedimientos de mejora continua. Por otro lado, el SGC, tiene ser comunicado a todos los 
colaboradores de la organización y determinar las bases por el cual se sustentará el 
funcionamiento, el desarrollo y las mejoras de los SGC. (Luna, 2014, p. 6). 
Según lo indicado por Arias (2016) manifestó desde su punto de vista con respecto a 
la introducción de la gestión de calidad:  
La introducción de la gestión de calidad involucra la implantación y la comprensión 
de una serie de conceptos y principios de gestión en todas las actividades y áreas de 
la empresa. Es por ello, que este autor, señala que los principios en los que se basa la 
gestión de calidad son los siguientes: El trabajo en equipo, enfoques en los clientes y 
la participación. (p. 7) 
De igual forma López (2015), pone su punto vista de la implantación de un modelo 
de gestión de calidad: 
Un sistema de gestión de calidad, se compone como un instrumento eficiente y un 
referente permanente y en los procesos de las empresas con el propósito de buscar 
mejoras en los servicios o productos que brindan. Este modelo, beneficia la 
comprensión de las superficies más importantes de una empresa y determina 
intercambio de experiencias y criterios de comparación con otras empresas. (p. 1) 
Características de la Gestión de la Calidad 
De acuerdo con lo mencionado por López (2015) determina que, la gestión de 
calidad tiene las siguientes características: 
Impide la creación de indicadores, puesto que están establecidos en el sistema. 
Accede a la disposición de marcos conceptuales completos. 




Establece un orden claro y preciso de las en las acciones de mejora. 
Facilita la medición con los mismos criterios a lo largo del tiempo, siendo fácil 
descubrir si está encaminado de una manera correcta.” (p. 1) 
Elementos de la gestión de calidad 
Según López (2015) manifestó que, la gestión de calidad se fundamenta en un 
conjunto de cuatro componentes que se ejecutan continuamente, los cuales se mencionarán 
a continuación:  
Planificar, plantear las acciones que van hacer ejecutadas. Radica en examinar, 
reconocer sitios de mejora, instituir métodos, objetivos y metas para conseguirlos y 
preparar planes de actuaciones para las mejoras.  
Desarrollar (hacer), desarrollar, establecer o efectuar las acciones planteadas. En 
esta etapa es de vital importancia vigilar los efectos y buscar el aprovechamiento de 
las economías de escala y las sinergias en la gestión del cambio. Es por ello, que en 
muchas situaciones, tiene que ser oportuno iniciar con un plan piloto que se fácil de 
gestionar y controlar con la finalidad de obtener experiencias antes de abordar 
aspectos amplios en la empresa o los procesos.   
Comprobar, comprobar si las acciones han sido resueltas de la forma correcta y los 
resultados conseguidos se corresponden con los propósitos y objetivos.  
Actuar, ejecutar los resultados derivados para reajustar objetivos y las nuevas 
mejoras. (p. 2). 
Criterios de la gestión de calidad  
Según López (2015) señala que, dentro del modelo de gestión de calidad, se pueden 
encontrar siete grandes criterios:  
Liderazgo: Trata de que la gerencia comunica e instituye a los colaboradores la 
búsqueda de oportunidades, la dirección empresarial y las estrategias. Contiene el 
reforzamiento y la comunicación de las expectativas de resultados, enfoques en la 
innovación y el aprendizaje y los principios institucionales, (López, 2015, p. 4). 
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Planificación estratégica: Se refiere a como las empresas enfocan la dirección 
estratégica de sus negocios y como se instituye los planes de acciones que son claves, 
la ejecución de dichos planes y los controles de sus resultados y su desarrollo.  
Enfoque al cliente: Se refiere a como la empresa reconoce las expectativas de sus 
clientes y las exigencias del mercado Asimismo, como los procesos de la 
organización se encuentran encaminados a ofrecer la satisfacción a los clientes 
(López, 2015, p. 4).  
Información y análisis: Consiste en indagar el empleo eficaz, la gestión, el análisis 
de los datos en que se apoyan los procesos importantes de la empresa y sus 
rendimientos. (López, 2015, p. 4) 
Enfoque al recurso humano: Consiste en analizar como las empresas permiten que 
sus colaboradores desarrollen sus potenciales  y que estén alineados con los 
propósitos de la empresa. (López, 2015, p. 4) 
Proceso administrativo: Está enfocado en distintos aspectos como componentes 
importantes en los procesos de soportes, entregas y en la producción. Así mismo, 
tiene que ver con el diseño de estos procesos y como se manejan y administran. 
(López, 2015, p. 4). 
Resultados del negocio: Está enfocado en los rendimientos de las empresas y la 
mejoras de sus departamentos claves de sus negocios: Talento humano, proveedores, 
satisfacción de los clientes, evolución financiera, rendimientos de mercado y 
rendimientos operacionales. (López, 2015, p. 4). 
Dimensiones de la Gestión de la Calidad 
El reconocimiento de los componentes que precisan los contenidos en la gestión de 
la calidad, tiene lugar a las construcciones de instrumentos que accedan a la medición de 
manera general en sus dimensiones. (Cicerón, 2016, p. 212). 
Autodiagnóstico inicial  
Una “empresa debe tener como punto de partida que la gestión de calidad, se debe 
de realizar previamente un diagnóstico anticipado, la empresa tiene que comprender la serie 
de herramientas y con las que enfrenta su día a día sus problemas y labores que están 
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asociados. Asimismo, permite reconocer las debilidades y fortalezas en relación a los 
requerimientos de la norma; por ello,  la ejecución de diagnósticos previos y la preparación 
de posteriores informes permiten reconocer los puntos de partida de la”institución“del 
modelo y tener como referencia el esfuerzo y dedicación que serán claros."(Ministerio de 
Fomento, 2019, p. 5). 
Según el Ministerio de Fomento (2019) indicó que, un análisis previo siempre se 
debe realizar, teniendo en cuenta:  
El punto principal para acceder a cambios organizativos es saber la realidad de la 
organización actualmente; se trata de comprender si los siete componentes claves de 
la vida empresarial, se encuentran alineados y cuando la empresa decide implementar 
el SGC o mejorar alguno que ya existe, tiene que analizar las medidas de su 
funcionamiento en el día a día  que se ajuste a los requerimientos de la norma, para 
reconocer las distancias que existen entre las gestiones actuales de las empresas (p. 
5) 
Teniendo en cuenta la información anterior, se establecieron los siguientes 
indicadores correspondientes a la dimensión conceptualizada:  
Instalaciones y equipos del establecimiento 
Para una organización tener calidad significa que los equipos, edificios y materiales, 
sean los adecuados, y que alguna u otra forma brinde seguridad y confianza a los 
clientes, también una empresa debe tener como perspectiva, la mejora de inventarios 
y suministros, el reciclaje y el resguardo de recursos no renovable, por ello esto debe 
estar de la mano con la tecnología, mediante la exploración de innovaciones o 
tecnologías existente (emergentes), con los cuales se puede brindar una experiencia 
única a los clientes (López, 2015, p. 14). 
Percepción del cliente 
Las percepciones que tienen los clientes sobre los servicios o productos de una 
organización son de vital importancia para su éxito en un largo plazo, también es 
importante para la utilidad que tiene sus servicios para sus clientes, la facilidad de 
utilización y otras características (incluso que no son expresadas por el mismo 
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cliente), así como también como se relacionan los clientes con la organización 
(López, 2015, p. 15). 
Dimensión filosófica 
La importancia por la calidad de los servicios obedecen a la disposición de las 
compañías hacia la filosofía de la excelencia, el cual está encaminada en aumentar la cartera 
de clientes, mejorar la reducción de costos,  potenciar la fidelización de los clientes, tener 
más oportunidades para el desarrollo institucional y fortaleciendo el compromiso con los 
trabajadores. Es por ello; que la calidad del servicio percibido son los resultados de las 
comparaciones entre los servicios percibidos y esperados. (Arias, 2016, p. 40). 
De acuerdo a lo indicado por Arias (2016) indica que, la dimensión filosófica es 
información teórica de la gestión de calidad, por ello:  
La importancia de este punto es tener en claro la misión de las empresas, porque 
comprende el sistema de valores que guían sus comportamientos organizativos y 
competitivos y en que negocios desea competir. Por ello, la implementación de la  
cultura y la misión de una empresa son labores indisociables. (p. 40) 
Teniendo en cuenta la información anterior, se establecieron los siguientes 
indicadores correspondientes a la dimensión conceptualizada:  
Compromiso del personal 
Para que el personal tenga una buena calidad de atención, debe tener un desempeño 
óptimo de sus funciones y compromiso de todos los colaboradores, para ello se deben 
utilizar los resultados de la percepción de los clientes, como también la información 
o datos que son procedentes de la actividades o capacitaciones que se realizan al 
personal para las mejoras de los procesos de la organización (López, 2015, p. 4). 
Disposición y apoyo del personal 
Como toda empresa debe saber las expectativas y las exigencias que tienen su 
mercado meta y los clientes y como los procesos de la organización están orientados 
a ofrecer satisfacción a los clientes, además la implementación de la visión, valores 




La estrategia de una adecuada gestión de calidad tiene como finalidad reconocer los 
atributos de calidad de la organización, siendo adecuados para el servicio de final, además 
se deben tener en cuenta los componentes que asisten a esos procesos y atributos, para el 
control y evaluación de los factores. Las empresas deben integrar funciones y acciones de 
control y aseguramiento con la función de realizar buenos servicios sin defectos, con la 
capacidad de cumplir de forma continua las características planteadas (un servicio de 
calidad), entre los aspecto más importante que diferencian los ámbitos de aseguramiento y 
control de calidad, dependería de los enfoques que se le da al SGC, ya que el control de 
calidad esta direccionada a encontrar defectos y el aseguramiento se enfoca en prevenir 
defectos y garantizar un adecuado nivel de calidad (Arias, 2016, p. 6). 
Teniendo en cuenta la información anterior, se establecieron los siguientes 
indicadores correspondientes a la dimensión conceptualizada: 
Información brindada 
En toda empresa se debe examinar los empleos eficientes, la gestión, los análisis de 
información y datos que apoyan a los procedimientos más importantes de las 
empresas y los rendimientos de la empresa, ya que la información y el conocimiento, 
de todo los procesos de una empresa, ya sea su desarrollo, protección y seguridad 
clasificación e inventarios y la facilidad de accesos. (López, 2015, p. 14). 
Integridad del personal 
La integridad del personal, está relacionada con la satisfacción de los clientes, la cual 
se manifiesta a través de percepciones subjetivas que las empresas conocerá 
interesándose por ellas e interrogando a sus colaboradores de manera metodología y 
a través de técnicas apropiadas, para ello se analizan como las empresas permiten a 
sus trabajadores desarrollar su potencial. (López, 2015, p. 15). 
Dimensión operativa  
Par realizar de forma operativa, la medición de los clientes con respecto a la calidad 
del servicio que reciben, se debe enfocar en primer lugar sobre la calidad percibida, que es 
el resultado de la contrastación entre las percepciones que tienen los clientes, sobre la 
situación real de la calidad del servicio brindado, también teniendo en cuenta las expectativas 
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sobre el nivel de calidad del servicio. Por ello para la medición de calidad que perciben los 
clientes, deben estar reflejados en sus expectativas, que de forma coherente deben de recibir 
y posteriormente brindad sus puntos de vista y su satisfacción sobre el servicio que brindó 
la empresa. Para hacer efectiva la medición se debe basar en ciertas características, que 
forman parte de los indicadores de las cinco dimensiones fundamentales que conceptualizan 
el significado de la calidad de servicio. (Arias, 2016, p. 43). 
De acuerdo a lo mencionado por Arias (2016) indicó que, la dimensión operativa de 
la gestión de calidad se plantea en:  
(…) el sistema que la organización seleccione para el diseño e implantación de un 
modelo de SGC, así como los recursos compuestos de sistemas de mejora e 
erradicación de disfuncionalidades, sistemáticas para la elaboración de datos y las 
evaluaciones continuas de los resultados, y prácticas en los procesos organizativos y 
directivos. Es por ello; que la dimensión operativa del SGC, es más que unas 
dimensiones técnicas, ya que alcanza prácticas sociales, culturales y tecnológicas 
para la fundación de ciertos principios. (p. 43) 
Teniendo en cuenta la información anterior, se establecieron los siguientes 
indicadores correspondientes a la dimensión conceptualizada:  
Atención del personal 
Para poder realizar una atención adecuada y de calidad, se debe fomentar ambientes 
de solidaridad y confianza mutua, para lo cual se tiene una atención del contexto 
físico, familiar y psíquico de cada colaborar en la empresa. Además, promueve la 
implicación y concentración en temas de seguridad, medio ambiente, salud y entorno 
que examina y valora a los colaboradores por sus actividades profesionales y proveen 
instalaciones y medios apropiados para un mejor desenvolvimiento de los 
trabajadores en la empresa. (López, 2015, p. 24). 
Cumplimiento de procesos 
Los procesos deben tener sus diseños y necesitan de atenciones singulares, ya que 
son los referentes a los siguientes departamentos dentro de la empresa, como son: la 
ordenación del centro (adscripción del personal, transporte, horarios, etc.), el clima 
laboral (inserción de los nuevos colaboradores, convivencia, controles de asistencias 
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y entradas y salidas, entre otros), el aprendizaje y  la enseñanza (capacitaciones, 
cumplimiento de las programaciones) y evaluaciones de personal  (ejecución de 
decisiones en la junta de evaluaciones, carácter continuo de las evaluaciones,...) 
(López, 2015, p. 26). 
1.3.2. Implementación de la gestión de Calidad 
Para la implementación de la gestión de calidad, se debe tener en cuenta los enfoque 
anteriormente mencionados, que la mayor parte de ellos son de naturaleza discreta y que 
pretenden distinguir sus perspectivas netamente diferenciadas (Cicerón, 2016, p. 214). 
Perfil de la organización 
En todas las empresas es indispensable desarrollar una serie de tácticas que estén 
orientadas a crear confianza con su cartera de clientes a través del uso de costes de calidad, 
la implantación de los manuales de calidad, la ejecución de controles de los procesos y las 
auditorías internas y externas del SGC. El perfil específico de cada empresa constituye los 
contextos para la modalidad en que funciona la empresa. Las relaciones de trabajo, los 
entornos y los desafíos estratégicos son la guía de gestión de los desempeños organizativos. 
(Arias, 2016, p. 6). 
Según lo mencionado por Arias (2016) indica que, para poder tener un adecuado 
perfil de calidad en la organización se debe realizar: 
La implantación de sistemas de aseguramientos de la calidad accede reconocer los 
atributos de la calidad que son adecuados para los productos finales, los componentes 
que favorecen a estos atributos y los procesos para controlar y evaluar dichos 
componentes. Las empresas hoy en día, componen las acciones de controles y 
aseguramientos con el proposito de originar productos o establecer servicios libres 
de defectos. (p. 6) 
Teniendo en cuenta la información anterior, se establecieron los siguientes 
indicadores correspondientes a la dimensión conceptualizada:  
Registro del proceso control de calidad 
Los controles de los registros y la documentación del sistema de gestión de calidad, 
en general, toda la documentación emitida, tienen que estar apropiadamente 
reconocidos, fechados y rubricados; también, deben contener sus estados de 
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revisiones de manera que concuerden con las acciones que se realizan. Por otro lado, 
mediante los registros se puede visualizar las conformidades de los servicios 
brindados y se elabora un análisis del funcionamiento del SGC. (Luna, 2014, p. 14). 
Manual e información de calidad 
Es un documento básico del SGC que determina las políticas, directrices y las líneas 
de la calidad a través  de la conceptualización de lo que se va hacer y por quien; es 
por ello, que este manual hace referencia a los procesos generales en las que se 
identifican las acciones que son afectadas. (Luna, 2014, p. 13). 
Operaciones del sistema 
Las operaciones del sistema están ligadas al servicio que se les ofrece a los clientes, 
y un posible índice es el número de clientes que no son atendidos de forma adecuada, debido 
a que no está diseñado el servicio para poder satisfacer su necesidad, o porque tiene alguna 
deficiencia que escapa de las manos de la empresa, por ello también se debe tener en cuenta 
los puntos de entradas, donde se establecen los primeros contactos con el servicio, ya sea 
por diversos medios, por otro lado, también se debe tener en cuenta el índice de disposición 
de accesos y utilidad de datos que se tiene y por último valorar las necesidad de los clientes, 
por ello, cuando un integrante del servicio recibe y valora sus requerimientos, este brindará 
un excelente servicio para el cliente (Arias, 2016, p. 30). 
De la misma forma Arias (2016) manifestó que, dentro de los posibles indicadores 
para las operaciones del sistema se tiene:  
Dentro de los indicadores se tienen los siguientes: percepciones de las respuestas de 
los clientes, capacidades y habilidades del staff; intervenciones, que es el servicio 
intenta dar respuesta a las necesidades del cliente previamente valoradas y los 
indicadores posibles contienen: capacidades del servicio para dar respuestas a los 
distintos tiempos de interacción y carencias. (p. 30). 
Teniendo en cuenta la información anterior, se establecieron los siguientes 
indicadores correspondientes a la dimensión conceptualizada:  
Compromiso de la calidad 
Instituir metas y objetivos que accedan a mejoras en la gestión de calidad, como 
también examinar el sistema, atestiguando que se desarrollen todas las actividades, 
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por otro lado, se tiene que disponer de recursos y personal para la ejecución de las 
actividades. (Luna, 2014, p. 15). 
Responsable de calidad 
La delimitación, el nombramiento, la comunicación y la decisión de la autoridad y 
responsabilidad de las distintas áreas de la organización es tema de la dirección 
general de la compañía. Cuando hay ausencias de los integrantes, las 
responsabilidades son tomadas de manera automática por el superior jerárquico, 
teniendo la potestad de delegar al nuevo responsable. (Luna, 2014, p. 16). 
Fundamentos del sistema 
Los enfoques de las organizaciones en relación a la satisfacción del cliente, es una 
táctica que hoy en día, es la mejor implantada en las empresas para alcanzar  ventajas 
competitivas. La Gestión de la calidad total, está encaminada a que satisfacer las necesidades 
de los clientes es lo mejor que pueden hacer las organizaciones y así alcanzar el éxito a lo 
largo del tiempo. (Arias, 2016, p 21). 
También Arias (2016) menciona que, los fundamentos de un SGC son: 
Las ventajas competitivas se caracterizan porque todas las empresas están orientadas 
por las necesidades y deseos de los consumidores y/o clientes; es por ello, que bajo 
esta perspectiva, las organizaciones tienen que incluir  no sólo a sus comensales 
finales, sino que se deben ampliar dichos conceptos para introducir a los accionistas, 
trabajadores, sociedad, etc. (p 21) 
Teniendo en cuenta la información anterior, se establecieron los siguientes 
indicadores correspondientes a la dimensión conceptualizada:  
Capacidad del personal 
Según Luna (2014) indica que las capacidades del personal, presenta las siguientes 
responsabilidades: 
Cumplimiento de los procesos determinados y asegurarse que sus funciones se 
desarrollen de manera correcta conforme a los procedimientos delimitados que son 
ajustables para sus actividades. 
Complementar adecuadamente los formatos de control y gestión con el SGC. 
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Apoyar activamente con los responsables de calidad en todos los procesos del 
sistema. (p. 14). 
Herramientas brindadas 
Según Luna (2014) menciona que, los responsables de calidad, son los responsables 
de la dirección general, que tienen la potestad, autoridad y resposnabilidad para: 
Mantener e Instituir el sistema, mediante datos internos como: Indicadores y 
objetivos de calidad y de datos externos como: Reclamos, encuestas a clientes, 
quejas, etc.   
Atestiguar que se tiene conocimiento de los requerimientos de los clientes en todos 
los proceso del producto y niveles de la empresa. 
Asegurarse por el apropiado cumplimiento y desempeño de los procesos generales. 
Comunicar a la dirección a través de los informes periódicos. (p. 17). 
Fidelización 
La mejor forma de fidelizar a un cliente, es mediante la calidad del servicio, ya que 
al tener una calidad superior conducen al incremento de la fidelización del cliente y los 
colaboradores, mayores utilidades en inversores, disminuir costos y la disminución de la 
sensibilidad en referencia a las competencias de precios. (Arias, 2016, p. 30). 
Según Arias (2016), indicó que la fidelización se basa en que la empresa u 
organización tenga dos componentes que son:  
La satisfacción del cliente y la calidad demuestran similitudes, ya que la satisfacción 
surge cuando el cliente percibe que ha recibido un servicio de calidad superior al a lo 
que esperaba. (p. 30) 
Teniendo en cuenta la información anterior, se estableció el siguiente indicador 
correspondiente a la dimensión conceptualizada:  
Seguimiento y control de requisitos del cliente 
El director general de la empresa certifica el compromiso de establecer y efectuar las 
necesidades y expectativas del cliente, ya sea en los futuros y actuales clientes, con 
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la finalidad de incrementar su satisfacción, según lo determinado en los diferentes 
procesos del SGC y la dirección general. (Luna, 2014, p. 16). 
1.3.2. Plan de implementación  
Según Gonzales (2015), señala que un plan de implementación se da a medida que 
se sustituye algún sistema antiguo ya sea mecanizado o manual, poniendo en funcionamiento 
el nuevo para que pueda ser operado por los integrantes.  
El plan de implementación consta en tres partes: 
La planeación: Se constituye como la segmentación de la implementación en 
subsistemas mediante de desgloses analíticos, el desarrollo de acciones para cada subsistema 
a través de las conformaciones de paquetes de trabajo, las programaciones de tareas, registros 
de calidad, manuales de calidad, y la programación financiera. A continuación se describen 
algunos de ellos: 
a) Registros de calidad: Se tienen que mantenerse y establecerse para brindar 
evidencias de las conformidades con los requerimientos, así como de las 
operaciones eficaces del SGC. (Gonzales, 2015) 
b) Manuales de calidad: Se trata de documentos corporativos que exponen los 
factores primordiales del SGC establecido por la organización. Es por ello, que 
si la empresa lo desea puede acoger una manera de documentos públicos que se 
puede presentar a los proveedores, clientes y otros sujetos de interés clientes. 
(Gonzales, 2015) 
La organización: Constituye las conformaciones de las unidades ejecutoras de los 
planes, los manuales de los puestos incorporando los perfiles, los recursos no disponibles y 
disponibles, responsables del desarrollo del proyecto, las actividad y funciones de los 
trabajadores y la matriz de responsabilidades. 
a) Compromiso de la dirección: Consiste en entender los contextos de las 
organizaciones, la dirección estratégica debe ser clara y precisa, la cultura 
organizacional y los objetivos bien plateados. 
b) Responsabilidad y comunicación: Abarca a una serie de procedimientos, 
actividades y acciones llevándose a cabo con la finalidad de transmitir datos 
41 
 
mediante distintos métodos, técnicas y medios  de comunicación externa e interna 
con el propósito de conseguir los objetivos para el desarrollo de un SGC. 
c) Gestión de los recursos: Consiste en el procedimiento de programar, asignar y 
planificar anticipadamente todos los recursos para maximizar su efictividad en 
todos los procesos de la empresa, más aun cuando se implementa en los sistemas 
de calidad total. 
d) Procesos: Originan servicios o productos que están dirigidos a los clientes 
externos e internos de las compañías; por ello, el sistema de calidad total son los 
primordiales. (Gonzales, 2015) 
El control: Contiene descripciones de los sistemas de controles establecidos; la 
calidad en la ejecución del proyecto, los establecimientos de los índices de controles, el plan 
de contingencia y los formularios empleados como elementos de controles. 
a) Control de cambios: Consiste cuando la empresa establece que existen 
necesidades de realizar cambios en el SGC, se ejecuta de manera controlada. Es 
por ello; que todos los cambios se deben planear y luego ratificarse. Se tiene que 
valorar la integridad del SGC, ya que puede verse implicada como los resultados 
al ejecutar cambios.  
b) Auditoria interna: Este indicador consiste en sistemas de controles internos de 
las empresas que traen consigo procesos, medidas y políticas determinadas en 
una compañía para resguardar sus activos, disminuir riesgos, aumentar la eficacia 
de los procedimientos operativos, a través de SGC. 
c) Control de la información: Los controles de información establecen que la 
calidad en los sistemas de información se debe considerar como una 
responsabilidad que tiene que ser compartida por todos los usuarios internos de 
la organización. Cabe agregar, que los sistemas de información pueden 
desempeñar un importante labor en los programa de calidad, ya que están 
estrechamente vinculados con el trabajo diario de todas las áreas de una 
organización. Los sistemas de información son complejos y la solución a 
problemas de calidad también. Es relevante mencionar que la introducción del 
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sistema de información tiene que ser un poderoso impacto en la conducta 
organizacional. (Gonzales, 2015) 
1.4. Formulación del problema 
¿En qué medida la propuesta de un plan de implementación ayudará a la creación del 
área de gestión de calidad en CINEPLEX SA - Chiclayo 2018? 
1.5.  Justificación e importancia del estudio 
Teórica 
El presente estudio se justifica ya que es un aporte importante en las ciencias 
empresariales debido a que contiene una propuesta desarrollada en base a la implementación 
del área de gestión de calidad, el cual va a permitir incrementar la interacción con los clientes 
y en consecuencia, facilitar a la institución en identificar a fondo las necesidades e 
insatisfacciones presentes. De esta manera, los problemas de la institución se resolverán de 
forma integral, sin necesidad de sacrificar el capital humano y financiero. Así mismo, el 
estudio se basa en las teorías de la gestión de la calidad propuesta por Cicerón (2016) que 
considera el autodiagnóstico inicial, dimensión filosófica, dimensión estratégica y 
dimensión operativa, que son aspectos claves para la evaluación de la empresa. 
Metodológica 
Por otro lado, en cuanto a su metodología, el estudio se desarrollará a través del 
método descriptivo puesto que se observarán y describirán los fenómenos sin intervenir en 
su desarrollo, a su vez se emplearán métodos de recolección de datos acordes a las exigencias 
que requiere el estudio, con la finalidad de determinar deficiencias y plantear una propuesta 
de mejora sin afectar con confidencialidad de la muestra objeto de estudio. 
Social 
Por su parte, en cuanto a su alcance, el contenido de la investigación a realizar se 
fundamentará a través de la comparación de estudios científicos con la finalidad de 
complementar y sustentar de forma teórica y práctica las percepciones del investigador para 





En el aspecto práctico se genera con el aporte del plan de implementación basado en 
la gestión de la calidad donde los principales beneficiarios son los clientes que van a poder 
a servicios de mejor calidad. 
1.6. Hipótesis 
Debido a la naturaleza del estudio no tendrá hipótesis.  
1.7.Objetivos 
1.7.1. Objetivo general 
Proponer un plan de Implementación para la creación del área de Gestión de Calidad 
en Cineplex S.A. – Chiclayo 2018. 
1.7.2. Objetivos Específicos 
- Diagnosticar el estado actual de calidad en Cineplex S.A. – Chiclayo 2018. 
- Identificar los factores influyentes para la creación del área de gestión de calidad en 
Cineplex S.A. – Chiclayo 2018. 
- Diseñar un plan de implementación para la creación del área de gestión de calidad en 

















II. MATERIAL Y MÉTODO 
2.1. Tipo y Diseño de Investigación 
2.1.1. Tipo de Investigación 
Este estudio contará con un nivel descriptivo ya que según Hernández, Fernández y 
Baptista (2014), manifiestan que estos estudios tienden a narrar los fenómenos observables 
en su ambiente natural. Además; evalúan, recaban y miden información sobre distintos 
atributos del fenómeno que ha sido investigado. (p. 98). 
Así mismo; según Hernandez (2010) señala, que la investigación es cuantitativa 
porque tiene como finalidad analizar una realidad objetiva a partir de análisis estadísticos y 
mediciones numéricas, para establecer predicciones de comportamientos del fenómeno 
planteado.  
2.1.2. Diseño de Investigación 
El diseño de este estudio fue  no experimental – Propositivo, porque la variable no 
se manipula deliberadamente, y se analiza en su entorno natural, y propositiva, porque 
propone una propuesta de solución al problema que ha sido identificado.  
Esquema: 
 M   O  P  
Donde: 
M: Es la muestra que se está observando: Empleados, clientes, proveedores, transacciones, 
períodos de tiempo, etc. (Y) 
O: Es la observación a desarrollar en la muestra: Entrevista, encuesta, observación, análisis 
documentario, etc. (Y) 







2.2. Población y Muestra 
2.2.1. Población 
Población 1: La población usada como universo son los clientes potenciales y 
actuales de la compañía, cuyo número es el mismo que la cantidad de personas que habitan 
la Región Lambayeque por ser el único Cine de la Región es 1,260,650, según INEI, (2015). 
Esta base se usará para el respectivo cálculo de la muestra y llevar a cabo la investigación. 
Población 2: La población estuvo conformada por los 78 trabajadores de Cineplex – 
Chiclayo, la cual que por ser finita será la misma para la muestra. 
2.2.2. Muestra 
Muestra 1 
En cuanto a la muestra de este estudio, se utilizó una fórmula para poblaciones finitas. 





N= Total de la población = 1, 260,650 
p= 0.50 
q = 0.50 
Z= Nivel de confianza al 95% = 1.96 
e= Error 0.05 
 n =  384 
Manejando un nivel de confianza de 95% y un error de estimación de 5 % para una 
población de 1, 260,650 pobladores de la Región Lambayeque, se ha obtenido una muestra 
de 384 encuestados para recabar datos necesarios que se requieran en el estudio. 
Muestra 2 
En el presente estudio se ha considerado a la misma cantidad de la población 




2.3. Variables, Operacionalización 
2.3.1. Definición conceptual 
   Gestión de calidad 
La gestión de calidad sirve de guías en los procedimientos permanentes de las 
mejoras de los servicios y/o productos que brindan las compañías. Un sistema de referencia 
para la gestión y la organización de una compañía admite instituir enfoques marcos de 
referencias objetivos, rigurosos y estructurados para la diagnosticarían de las empresas, así 
como establecer las líneas de las mejoras continuas hacia las cuales deben encaminarse los 
esfuerzos de las compañias. (López, 2015, p. 1).
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2.3.2. Operacionalización de Variables 
Tabla 1 Gestión de calidad        























Percepción del cliente 
Dimensión 
filosófica 
Compromiso del personal 




Integridad del personal 
Dimensión 
operativa 
Atención del personal 
Cumplimiento de procesos 
Perfil de la 
organización 
Registro del proceso control de 
calidad 
Manual e información de calidad 
Operaciones del 
sistema 
Compromiso de la calidad 




Capacidad del personal 
Herramientas brindadas 
Seguimiento y control de requisitos 
del cliente 











Tabla 2 Plan de implementación de la gestión de calidad 





Registros de calidad 
Manuales de calidad 
Responsabilidad y comunicación 
    
Organización  
            Compromiso de la dirección 
Gestión de los recursos  
Procesos 
Control 
          Control de cambios 
Auditoria interna 
Control de la información 




2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Métodos de investigación 
Los métodos de investigación deben ser eficientes, concretos y seguros para la 
obtención de resultados adecuados para la solución y el análisis de los problemas planteados. 
Para la realización del presente estudio, sobre una propuesta de un plan de 
implementación para creación de un área de gestión de calidad, tiene como propósito obtener 
resultados viables, por lo cual, se empleó el método científico, refiriéndose a criterios éticos, 
procesos generales que fueron guías del trabajo para conseguir conocimientos objetivos. 
2.4.2. Técnicas de recolección de datos 
Se hizo uso de la encuesta ya que permitió tener un contacto directo con las personas 
en estudio, mediante cuestionarios elaborados con ese fin. La encuesta, de acuerdo a Bernal 
(2015) es el conjunto de preguntas que su objetivo principal es sacar información. 
2.4.3. Instrumento de recolección de datos 
El instrumento que se manejó fue el cuestionario, compuesto por una serie de 
preguntas que fueron hechas para sacra información que favorezca y enriquezca la 
investigación Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) explican que el cuestionario radica 
en la formulación de una serie sistemática de preguntas, en unas cédulas, estando asociadas 
a la hipótesis de trabajo y a las variables para verificar la hipótesis de trabajo. 
2.4.4. Validez y Confiabilidad 
A su vez según George y Mallery (2003), los indicadores de validez y confiabilidad 
estadística del instrumento aplicado (alfa de Combrach) son los siguientes: 






Fuente: Elaboración propia 
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2.5. Procedimiento de Análisis de Datos 
La información que ha sido obtenida han sido, tabulados, organizados y graficados 
para un mejor entendimiento de los resultados, es por ello; que se hizo uso  del SPSS versión 
22. 
Para la realización de esta investigación, se llevaron a cabo un conjunto de tareas 
encuadradas con el fin de estudiar marketing estratégico digital, la cual es fundamental en el 
accionar de cualquier organización empresarial en este mundo globalizado:  
Se realizó una evaluación diagnóstica a la empresa. 
- La técnica aplicada para la recopilación de los datos de esta investigación, 
atendiendo el tipo de diseño, fue la recopilación documental, con apoyo de 
campo. 
- Se aplica el instrumento de recopilación de información, esta parte del estudio 
consiste en la puesta en práctica de dicho instrumento, el análisis y posterior 
interpretación de resultados arrojados. 
- Presentación de los resultados, en esta parte la información se desarrolló a través 
de medios como: tablas de datos, gráficos, que involucraron la descripción de un 
análisis e interpretación de cifras que permitieron esbozar conclusiones acerca de 
la mencionada gestión. 
2.6. Aspectos Éticos 
Los criterios éticos a usar para esta investigación son: 
- Consentimiento Informado: Todos los participantes del estudio han estado de 
acuerdo con ser informantes e identificar sus responsabilidades. 
- Observación Participante: El autor de la investigación exige responsabilidad ética 
las consecuencias y efectos que pueden ser derivados por la interacción 
determinada con los participantes de la investigación. 
- Confidencialidad: Se aseguró la total confiabilidad sobre las identidades de los 
participantes en este estudio. 
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2.7. Criterios de rigor científico 
Según Noreña, Alcaráz, Rojas y Rebolledo (2012), la ejecución de los criterios de 
rigor y éticos en el estudio cuantitativa. 
Credibilidad mediante el valor de la verdad y autenticidad 
Se caracteriza porque obtiene resultados de las variables estudiadas y observadas, 
utilizando los siguientes procesos: Los hallazgos encontrados son identificados como 
indiscutibles por los participantes. 
Confirmabilidad y neutralidad 
Se caracteriza porque se obtuvo resultados con veracidad, utilizando los siguientes 
procesos: Los resultados han sido contrastados con la literatura existente, los hallazgos de la 
investigación han sido contrastados con estudios a niveles internacionales, nacionales y 
regionales, obteniendo similitudes con las variables investigadas. 
Relevancia 
Se caracteriza porque permitió conseguir los objetivos planeados, logrando una mejor 
investigación de las variables, usando los siguientes pasos: Se llegó a la comprensión de las 
variables que se han utilizado en el estudio y los resultados que han sido obtenidos han tenido 











3.1. Tablas y Figuras 
Variable Dependiente: Gestión de Calidad 
Resultados de la encuesta aplicada a los pobladores de la región Lambayeque - 
2018. 
Tabla 4  
¿Usted considera que las instalaciones de Cineplanet son las adecuadas? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 92 24 
Casi Siempre 36 9 
A veces 67 17 
Casi Nunca 84 22 
Nunca 105 27 
Totales 384 100 
             Fuente: elaboración propia 
 
Figura 1. Se observa que el 27% dice que nunca considera que las 
instalaciones de Cineplanet sean las adecuadas, mientras que el 24% indica 
que siempre, a su voz el 22% señala que casi nunca, por otro lado el 17% 
señala que a veces y por último el 9% dice que casi siempre. 













¿Usted considera que las instalaciones de Cineplanet 
son las adecuadas? 




Tabla 5  
¿Usted considera que Cineplanet cuenta con equipos de última tecnología? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 14 4 
Casi Siempre 24 6 
A veces 93 24 
Casi Nunca 176 46 
Nunca 77 20 
Totales 384 100 
               Fuente: elaboración propia 
 
 
Figura 2. Se observa  que  el 46% manifiesta que Cineplanet casi 
nunca cuenta con equipos de última tecnología, se muestra  que el 
24% indica que a veces, mientras que el 20% señala que nunca, 
mientras el 6% dice que casi siempre y por último el 4% dice que 
siempre. 




















¿Usted considera que Cineplanet cuenta con equipos de 
última tecnología? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 6  
¿Usted considera que el personal de Cineplanet tiene una apariencia limpia y 
agradable? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 7 2 
Casi Siempre 106 28 
A veces 147 38 
Casi Nunca 68 18 
Nunca 56 15 
Totales 384 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 3. Se observa que el 38%  de los encuestados considera  que el 
personal de Cineplanet tiene una apariencia limpia y agradable, mientras 
que el 28% dice que casi siempre, sin embargo el 18% indica que casi 
nunca, a su vez el 15% señala que esto nunca sucede y por último el 2% lo 
hace siempre 

















¿Usted considera que el personal de Cineplanet tiene 
una apariencia limpia y agradable? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 7.  
¿El personal de Cineplanet, cuando se compromete hacer algo por usted lo realiza 
con eficiencia? 
  
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 17 4 
Casi Siempre 23 6 
A veces 220 57 
Casi Nunca 89 23 
Nunca 35 9 
Totales 384 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 4. Se observa que 57% de los encuestados manifiesta que el personal 
de Cineplanet a veces cuando se compromete hacer algo por usted lo realiza 
con eficiencia, sin embargo el 23% dice que casi nunca, mientras que el 9% 
indica que nunca, sin embargo el 6% indica que casi siempre y el 4% indica 
que siempre. 















¿El personal de Cineplanet, cuando se compromete 
hacer algo por usted lo realiza con eficiencia? 




¿El personal de Cineplanet siempre está dispuesto a atenderle y ayudarle? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 69 18 
Casi Siempre 93 24 
A veces 113 29 
Casi Nunca 93 24 
Nunca 16 4 
Totales 384 100 
                   Fuente: elaboración propia 
 
 
Figura 5. Se observa que 29% indica que solo a veces el personal de 
Cineplanet siempre está dispuesto a atenderle y ayudarle; mientras que 
el 24% manifiesta que casi siempre así como el otro 24% que indica que 
casi nunca, sin embargo el 18% manifiesta que siempre y un 4% dice 
que nunca. 
















¿El personal de Cineplanet siempre está dispuesto a 
atenderle y ayudarle? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 9.  
¿Considera que cuando necesito ayuda el personal de Cineplanet, le ayudaría a 
resolverlo rápidamente? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 102 27 
Casi Siempre 66 17 
A veces 100 26 
Casi Nunca 80 21 
Nunca 36 9 
Totales 384 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 6. Se observa que 27% de los encuestados siempre considera 
que cuando necesita ayuda el personal de Cineplanet, le ayuda a 
resolverlo rápidamente, a su vez el 26% refieren que a veces, sin 
embargo el 21% manifiesta que casi nunca, mientras que el 17% casi 
siempre y el 9% dice que nunca. 













¿Considera que cuando necesito ayuda el personal de 
Cineplanet, le ayudaría a resolverlo rápidamente? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 10.  
¿Cuándo usted necesito información, el personal le proporcionó la información 
requerida? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 63 16 
Casi Siempre 200 52 
A veces 61 16 
Casi Nunca 44 11 
Nunca 16 4 
Totales 384 100 
   Fuente: elaboración propia 
 
 
Figura 7. Se observa que 52% de los encuestados casi siempre 
cuando necesita información, el personal le proporcionó la 
información requerida, mientras que el 16% manifiesta que 
siempre a su vez el 16% indica que a veces, mientras el 11% casi 
nunca y solo el 4% dice que nunca. 














¿Cuándo usted necesito información, el personal 
le proporcionó la información requerida? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
61 
 
Tabla 11.  
¿Confía en la integridad de las personas que trabajan en Cineplanet?  
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 0 0 
Casi Siempre 0 0 
A veces 101 26 
Casi Nunca 93 24 
Nunca 190 49 
Totales 384 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 8. Se observa que 49% manifiesta que nunca confía en la 
integridad de las personas que trabajan en Cineplanet, mientras 
que el 26% indica que a veces y el 24% dice que casi nunca. 












¿Confía en la integridad de las personas que trabajan 
en Cineplanet? 




¿Considera que el personal de Cineplanet siempre está atento a sus necesidades? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 95 25 
Casi Siempre 96 25 
A veces 77 20 
Casi Nunca 85 22 
Nunca 31 8 
Totales 384 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 9. Se observa que 25% de los encuestados siempre 
considera que el personal de Cineplanet siempre está atento a sus 
necesidades, mientras el 25% indica que casi siempre, a su vez el 
22% casi nunca, mientras el 20% a veces y el 8% indica que 
nunca. 












¿Considera que el personal de Cineplanet siempre 
está atento a sus necesidades? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 13.  
¿Considera que el personal de Cineplanet cumple con los procesos de calidad? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 74 19 
Casi Siempre 52 14 
A veces 152 40 
Casi Nunca 71 18 
Nunca 35 9 
Totales 384 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 10. Se observa que el 40% dice que a veces considera que el 
personal de Cineplanet cumple con los procesos de calidad, mientras 
que el 19% dice que siempre, a su vez el 18% dice que casi nunca, el 
14% indica que casi siempre y el 9% dice que nunca. 

















¿Considera que el personal de Cineplanet cumple con 
los procesos de calidad? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Variable Independiente: Implementación de Gestión de Calidad 
Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de Cineplex - Chiclayo - 
2018. 
Tabla 14.  
¿Se han determinado los registros pertinentes para establecer, implementar y 
mantener el sistema de gestión de calidad que apoye la operación eficaz y eficiente 
de la empresa? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 0 0 
Casi Siempre 0 0 
A veces 9 12 
Casi Nunca 7 9 
Nunca 62 79 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 11. Se observa  que  el 79% dice que nunca se han determinado 
los registros pertinentes para establecer, implementar y mantener el 
sistema de gestión de calidad que apoye la operación eficaz y eficiente de 
la empresa; mientras que el 12% dice que a veces y el 9% dice que casi 
nunca. 










¿Se han determinado los registros pertinentes para 
establecer, implementar y mantener el sistema de gestión de 
calidad que apoye la operación eficaz y eficiente de la 
empresa?  
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 15.  
¿Se utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y su control sean 
eficaces? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 0 0 
Casi Siempre 8 10 
A veces 12 15 
Casi Nunca 11 14 
Nunca 47 60 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 12. Se observa  que  el 60% manifiesta que nunca se 
utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y su 
control sean eficaces, mientras que el 15% indica que a veces, 
mientras que el 14% indica que casi nunca y el 10% dice que casi 
siempre. 












¿Se utilizan criterios y métodos que garanticen que 
los procesos y su control sean eficaces?




¿La empresa dispone de recursos necesarios, así como de información que se 
utilice para apoyar la gestión y el seguimiento de los procesos? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 0 0 
Casi Siempre 0 0 
A veces 9 12 
Casi Nunca 29 37 
Nunca 40 51 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 13. Se observa  que  el 51%  dice que la empresa nunca 
dispone de recursos necesarios, así como de información que se 
utilice para apoyar la gestión y el seguimiento de los procesos, 
mientras que el 37% dice que casi nunca y por último el 12% dice 
que a veces. 












¿La empresa dispone de recursos necesarios, así 
como de información que se utilice para apoyar la 
gestión y el seguimiento de los procesos?




¿Se mantiene actualizado un manual de calidad y este ha permitido el desempeño 
eficaz de los empleados en cuanto al cumplimiento de los procesos documentados? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 0 0 
Casi Siempre 8 10 
A veces 20 26 
Casi Nunca 37 47 
Nunca 13 17 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 14. Se observa  que 47%  de los encuestados manifiesta que casi 
nunca se mantiene actualizado un manual de calidad y este ha permitido 
el desempeño eficaz de los empleados en cuanto al cumplimiento de los 
procesos documentados , sin embargo el 26% dice que a veces, mientras 
el 17% nunca y el 10% manifiesta que casi siempre. 



















¿Se mantiene actualizado un manual de calidad y este ha 
permitido el desempeño eficaz de los empleados en cuanto 
al cumplimiento de los procesos documentados? 




¿Los procesos y procedimientos documentados han permitido estandarizar la 
gestión de la entidad, evitando los reprocesos y la reducción del producto no 
conforme? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 0 0 
Casi Siempre 0 0 
A veces 0 0 
Casi Nunca 68 87 
Nunca 10 13 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 15. Se observa  que 87%  indica que  casi nunca los 
procesos y procedimientos documentados han permitido 
estandarizar la gestión de la entidad, evitando los reprocesos y la 
reducción del producto no conforme; mientras que el 13% dice 
que nunca. 











¿Los procesos y procedimientos documentados han 
permitido estandarizar la gestión de la entidad, 
evitando los reprocesos y la reducción del producto 
no conforme? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 19.  
¿La alta dirección proporciona evidencia de su compromiso con el sistema de 
gestión de la calidad? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 6 8 
Casi Siempre 23 29 
A veces 26 33 
Casi Nunca 23 29 
Nunca 0 0 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 16. Se observa que para el 33% de los encuestados la alta 
dirección a veces proporciona evidencia de su compromiso con el 
sistema de gestión de la calidad, a su vez el 29% refieren que casi 
nunca, sin embargo el 29% manifiesta que casi siempre y el 8% 
dice que siempre. 














¿La alta dirección proporciona evidencia de su 
compromiso con el sistema de gestión de la calidad? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 20.  
¿Existe un responsable de calidad dependiente de la alta dirección? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 0 0 
Casi Siempre 0 0 
A veces 24 31 
Casi Nunca 44 56 
Nunca 10 13 
Totales 78 100 
  Fuente: elaboración propia 
 
Figura 17. Se observa que 56% de los encuestados indica que casi 
nunca existe un responsable de calidad pendiente, mientras que el 
31% manifiesta que a veces y solo el 13% dice que nunca. 













¿Existe un responsable de calidad dependiente de la 
alta dirección? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 21.  
¿El personal de la organización tiene las competencias necesarias para la 
prestación de un buen servicio? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 21 27 
Casi Siempre 16 21 
A veces 12 15 
Casi Nunca 0 0 
Nunca 29 37 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 18. Se observa que 37% manifiesta que el personal de la 
organización nunca tendrá las competencias necesarias para la 
prestación de un buen servicio, mientras que el 27% dice que 
siempre, a su vez el 21% indica que casi siempre y solo el 15% 
indica que a veces. 
















¿El personal de la organización tiene las 
competencias necesarias para la prestación de un 
buen servicio? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 22.  
¿Es la infraestructura de la empresa adecuada para asegurar el logro de la 
satisfacción del cliente? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 27 35 
Casi Siempre 23 29 
A veces 0 0 
Casi Nunca 3 4 
Nunca 25 32 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 19. Se observa que 35%  indica que la infraestructura de 
la empresa es adecuada para asegurar satisfacer al cliente, 
mientras el 32% indica que nunca, mientras el 29% dice que casi 
siempre y el 4%  indica que casi nunca. 
















¿Es la infraestructura de la empresa adecuada para 
asegurar el logro de la satisfacción del cliente? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 23.  
¿Cuenta la empresa con el espacio de trabajo, los equipos y servicios de apoyo 
necesarios para la prestación del servicio? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 0 0 
Casi Siempre 0 0 
A veces 0 0 
Casi Nunca 53 68 
Nunca 25 32 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 20. Se observa que 68% manifiestan que la empresa casi 
nunca cuenta con el espacio de trabajo, los equipos y servicios de 
apoyo necesarios para la prestación del servicio y el 32% indica 
que nunca. 















¿Cuenta la empresa con el espacio de trabajo, los 
equipos y servicios de apoyo necesarios para la 
prestación del servicio? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 24.  
¿Se planifican y desarrollan los procesos necesarios para la realización del 
producto y/o prestación del servicio? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 0 0 
Casi Siempre 0 0 
A veces 21 27 
Casi Nunca 0 0 
Nunca 57 73 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Figura 21. Se observa que el 73%  de los encuestados manifiesta 
que se planifican y desarrollan los procesos necesarios para la 
realización del producto y/o prestación del servicio, sin embargo 
el 27% dice que a veces. 














¿Se planifican y desarrollan los procesos necesarios 
para la realización del producto y/o prestación del 
servicio? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 25.  
¿Existe comunicación clara, abierta y coherente con los clientes? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 0 0 
Casi Siempre 0 0 
A veces 19 24 
Casi Nunca 37 47 
Nunca 22 28 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 22. Se observa que el 47% manifiesta que casi nunca 
existe comunicación clara, abierta y coherente con los clientes, 
mientras que el 28% manifiesta que nunca y el 24% dice que a 
veces. 


















¿Existe comunicación clara, abierta y coherente con 
los clientes? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 26.  
¿Se mantienen registros de las evaluaciones realizadas a los proveedores?  
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 5 6 
Casi Siempre 4 5 
A veces 13 17 
Casi Nunca 33 42 
Nunca 23 29 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 23. Se observa que el 42% de los encuestados manifiesta 
que casi nunca se mantienen registros de las evaluaciones 
realizadas a los proveedores, seguido de un 29% que cdice que 
nunca, a su vez el 17% indica que a veces, un 6% dice que siempre 
y el 5%  dice que casi siempre. 

















¿Se mantienen registros de las evaluaciones 
realizadas a los proveedores?  
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 27.  
¿Se realiza seguimiento a la información relacionada con la percepción del cliente 
respecto a los requisitos del servicio? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 10 13 
Casi Siempre 5 6 
A veces 10 13 
Casi Nunca 31 40 
Nunca 22 28 
Totales 78 100 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 24. Se observa que el 40% manifiesta que casi nunca se realiza 
seguimiento a la información relacionada con la percepción del cliente 
respecto a los requisitos del servicio, mientras que el 28% dice que 
nunca, el 13% señala que siempre y otro 13% dice que a veces, solo el 
6% dijo que casi siempre. 
















¿Se realiza seguimiento a la información relacionada con 
la percepción del cliente respecto a los requisitos del 
servicio? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Tabla 28.  
¿Existe un proceso para tratar las acciones correctivas? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Siempre 20 26 
Casi Siempre 5 6 
A veces 41 53 
Casi Nunca 8 10 
Nunca 4 5 
Totales 78 100 
  Fuente: elaboración propia 
 
 
Figura 25. Se observa que el 53% dice que a veces existe un proceso 
para tratar las acciones correctivas, mientras que el 26% dice que 
siempre, el 10% indica que casi nunca, a su vez el 6% indica que casi 
siempre  y el 5% dice que nunca. 














¿Existe un proceso para tratar las acciones correctivas? 
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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Análisis de Fiabilidad mediante el Alfa de Cronbach para la encuesta aplicada a la 
población de la Región Lambayeque – 2018. 
Se obtuvo el análisis de confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach arrojando 0,917 
resultando ser excelente. 
Tabla 29.  
Estadísticas de Datos Válidos 
Casos N % 
Válido 384 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 384 100,0 
 
Tabla 30.  
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,917 10 
 
Análisis de Fiabilidad mediante el Alfa de Cronbach para la encuesta aplicada a los 
colaboradores de Cineplex - Chiclayo – 2018. 
Se obtuvo el análisis de confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach arrojando 0,921 
resultando ser excelente. 
 
Tabla 31.  
Estadísticas de Datos Válidos 
Casos N % 
Válido 78 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 78 100,0 
 
Tabla 32.  
Estadísticas de fiabilidad 





3.2. Discusión de Resultados  
Con los resultados se pudo hallar el estado actual de calidad en la empresa es regular 
debido a que el 27% de los clientes, indicaron que las instalaciones de la empresa son 
regulares, pero el 46% indicó que a pesar de ser regular el establecimiento, si cuenta con 
equipos de última tecnología, otro punto positivo fue que el 38% manifestó que el personal 
cuenta con una apariencia limpia y agradable, pero el 29% de los mismos indicó que el 
personal a veces se muestra dispuesto a ayudar o a resolver sus dudas. Este resultado 
concuerda con lo encontrado por Natividad (2017), quien llegó a concluir que existe un 
grandes porcentajes de percepciones de los colaboradores es regular con respecto a los 
niveles del SGC, del cual migro la empresa de los procesos de mejoras continuas de la 
calidad de los servicios y los productos. Por otro lado se discrepa con lo identificado por 
Cañas (2018), que para el SG de la entidad, de acuerdo a los lineamientos de la norma es 
el adecuado, ya que permite el desarrollo de la entidad mediante una adecuada gestión de 
sus procesos y actividades, mediante lo cual se pueda ofrecer un adecuado servicio a los 
clientes.  
También se pudo encontrar que los factores que influyen para la creación del área de 
calidad, son que el regular servicio percibido por los clientes y la atención de módulos de 
compra, esto debido a que las instalaciones y equipos del establecimiento según los clientes 
son regulares, pero se evidencia una falta de compromiso del personal y la disposición para 
ayudar a los clientes, por otro lado la información que se brinda en las ventas no es la 
eficiente, por otro lado se ha evidenciado ciertos incumplimientos de procesos y un 
ineficiente registro del control de calidad. Este resultado es similar a lo hallado por Arroyo 
(2017), quien identificó que la gestión de calidad en la atención es buena pero falta algunos 
puntos que reforzar y brindar mejoras en rapidez de atención porque es el punto más bajo 
que tiene la organización; pero son diferentes a lo mencionado por Urcia (2017), quien 
identificó que  las características de la gestión de calidad no son las adecuadas, debido a 
que no reconocen una ventaja competitiva frente a la competencia, el poder de negociación 
es alto, tanto con los proveedores y con los proveedores es bajo, además de sus deficientes 
actividades que se realizan dentro de la organización, hacen que tenga una inadecuada 




Al diseñar la propuesta de un plan de implementación para la creación del área de 
gestión de calidad, se plantearon estrategias descriptivas, para poder mejorar la situación 
actual de la organización, aunque se encuentra en un estado aceptable, aún muestra 
deficiencias en ciertos aspectos, aunque con la posible ejecución de las estrategias 
mencionadas en el aporte teórico, podrá percibir el cliente la atención adecuada y eficiente, 
aumentando de forma significativa su satisfacción y haciendo crecer los beneficios de la 
empresa. Este resultado concuerda con los resultados de Abate (2018), quien pudo llegar a 
concluir que el sistema de gestión de calidad permite que las compañías mejoren las índices 
de productividad, con lo cual se afirma que condicha herramienta, los trabajadores de 
diversos departamentos desarrollen el sentido de pertenencia y compromiso hacia sus laboras 
dentro de la organización. También se coincidió con los de López y Roa (2016), quienes 
hallaron que el sistema de gestión de calidad permitirá que la empresa pueda llevar a cabo 
de forma efectiva en el seguimiento y medición de calidad que se lleva a cabo dentro de la 
organización por actividad, ya que de esta forma los resultados serán eficientes y con los de 
Coaguila (2017), quien finalmente halló que las acciones que se propusieron a implantar, 
contribuirá efectivamente al cumplimiento de metas, teniendo actividades para que se 
conserven a través del tiempo y que posteriormente a raíz de análisis estadísticos se concluyé 
















3.3. Aporte Científico  
Propuesta de Solución 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN CINEPLEX - CHICLAYO. 
 
Visión  
Ser la compañía de Cine líder en el sistema de entretenimiento de la ciudad de Chiclayo en 
el año 2019, a través de la atención del  cliente y un sistema de administración, con cultura 
de seguridad, innovación, tecnología avanzada, eficiencia, servicio y alto nivel profesional, 
todo esto encaminado a conseguir máximos niveles de satisfacción de los clientes.  
 
Misión  
Somos una compañía confiable que garantiza y brinda servicios de proyección de films 
especializada, a través de atenciones personalizadas. Teniendo, para ello con un staff de 
profesionales muy calificados y persistentemente actualizado, comprometido en dar una 
atención con calidez, responsabilidad social y calidad; con moderna infraestructura y 
tecnologías de última generación acorde a elevados estándares de calidad.  
 
Alcance  
La Norma Internacional ISO 9001, ISO 14001, ISO 22001 y OHSAS 18001. 
 
1. Objetivos y campo de aplicación  
1.1. Generalidades  
El plan del SGC en CINEPLEX CHICLAYO, ser implementado en relación a la Norma ISO 
9001:2008, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:  
a. Aplicar y realizar un SGC, que ofrezca un servicio de calidad para la satisfacción de los 
consumidores de manera continua.  
b. Exponer los objetivos, las políticas de calidad y compromiso en materia de calidad en la 
formación de la compañía. 
c. Exponer la organización determinada por gerencia de la compañía para la implementación, 
el mantenimiento y el desarrollo del sistema de calidad, según el organigrama.  
d. Valer como herramienta  para proporcionar los procesos de capacitaciones de los 





1.2. Campo de aplicación  
El SGC de CINEPLEX CHICLAYO, contiene los siguientes procesos:  
 
2. Referencias normativas  
Los datos de referencia siguientes son imprescindibles para el desarrollo de este documento: 
Norma ISO 9000:20005, SGC – vocabularios y fundamentos. 
 
3. Términos y condiciones  
Para la finalidad de este documento, son adaptables las definiciones y términos dados en la 
Norma ISO 9000:20005, a lo largo del texto de esta norma internacional, cuando se haga uso 
del término producto, éste puede significar también servicio. 
 
4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD  
4.1. REQUISITOS GENERALES  
CINEPLEX CHICLAYO, debe implementar, mejorar, documentar, establecer y 
mantener consecutivamente sus sistemas de gestión de calidad, de acuerdo con los 
requerimientos de esta Norma Internacional ISO 9001:2008 y establecer el desempeño de 
estas exigencias.  
 
4.2. Requisitos de documentación  
4.2.1. Generalidades  
La documentación de un SGC de CINEPLEX CHICLAYO debe incluir:  
a. Afirmaciones documentadas de los objetivos y de políticas de la calidad. 
b. Manuales de calidad 
c. Los procesos documentados (sea mantenido, efectuado y establecido) y los registros de 
la compañía.  
d. Los registros y documentos que la compañía establece necesarios para aseverar la eficaz 
operación, control y planificación de sus procedimientos. 
 
4.2.2. Manual de la calidad  






4.2.3. Control de los documentos  
CINEPLEX CHICLAYO, ha determinado procedimientos documentados que precisa un 
control indispensable, con la siguiente finalidad: 
a. Las conformidades de los documentos previos a su distribución y emisión para aseverar 
su acomodamiento.  
b. La actualización y revisión de los documentos, cuando son necesarios, y su nueva 
conformidad.  
c. Reconocimiento de los estados y los cambios de las revisiones actuales de los 
documentos.  
Las trascripciones renovadas de los documentos ejecutables se localizan con disponibilidad 
para los clientes según corresponda.  
a. Fácil legibilidad y reconocimiento de los documentos.  
b. Control y reconocimiento del repartimiento de documentos externos.  
c. Los controles de los documentos obsoletos y su apropiado reconocimiento cuando son 
almacenados ante cualquier finalidad para advertir su utilización no intencionada.  
 
4.2.4. Control de los registros  
Los registros de la compañía, son conservados para establecer las evidencias de las 
conformidades con las necesidades establecidas, así como la operación eficaz del sistema de 
gestión de la calidad se controla.  
Las protecciones, las recuperaciones, tiempos de conservaciones, almacenamiento, 
identificación, y la disposición de registros se ejecuta mediante el procedimiento 
documentado.  
Los registros persisten legibles, expeditamente recuperables e identificables. 
 
5. Responsabilidad de la dirección  
5.1. Compromiso de la dirección  
La gerencia de la compañía señala su compromiso con la implementación y desarrollo del 
SGC, así como de las mejoras continuas de su eficacia:  
a. Anunciando la significancia de satisfacer las necesidades de los clientes como aquellos 
reglamentarios y legales (cuando aplique).  
b. Instituyendo las políticas de sistemas de gestión de calidad y afirmando su entendimiento, 
comunicación e implementando de acuerdo a lo mencionado en las políticas de calidad.  
c. Teniendo la seguridad que se instituya los propósitos de la calidad.  
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d. Realizando las revisiones del sistema de gestión de calidad por la alta gerencia, para su 
mejora continua y su adecuación.  
e. Asegurar la disposición de los recursos precisos para la funcionalidad del sistema de 
gestión de calidad en la compañía. 
 
5.2. Enfoque al cliente  
La alta gerencia de CINEPLEX CHICLAYO, afirma que las necesidades de los 
consumidores se cumplen y determinan los propósitos de incrementar la satisfacción de los 
mismos, ofreciendo servicios basados en la calidad.  
 
5.3. Políticas de la calidad  
La gerencia ha establecido la siguiente política en CINEPLEX CHICLAYO, enfocada al 
área de cinematografía integral, que comprende con la implementación y el desarrollo del 
sistema de gestión de la calidad, así como la mejora continua en el área de calidad para la 
satisfacción de los consumidores y clientes para cumplir con las necesidades de la Norma 
Internacional ISO 9001:2008, para el cual asumimos el compromiso de: 
a. Comprobar si las políticas son adecuadas con el propósito en CINEPLEX CHICLAYO.  
b. Mejorar perennemente y cumplir con las necesidades de la eficiencia del SGC. 
c. Revisar y determinar los propósitos de la calidad.  
d. Entrenar y sensibilizar a los colaboradores para obtener las competencias necesarias por 
el SGC en los puestos según los perfiles.  
e. Efectuar la calibración y  los mantenimientos preventivos de todos los instrumentos y 
equipos utilizados en los distintos procesos.  
f. Emplear de manera responsable la gestión de los residuos sólidos originados durante el 
desarrollo de las acciones. 
g. Involucrar a todos los niveles de jefaturas y a  la gerencia. 
h. Inspeccionar habitualmente las políticas del sistema de calidad, propagar a las partes 









La Empresa CINEPLEX CHICLAYO, se asegura del apropiado entendimiento, difusión e 
implementación de las políticas del sistema de calidad mediante los distintos medios de 
difusión tales como:  
 Las publicaciones en baner publicitario o en gigantografías. 
 Publicaciones en los televisores de la compañía. 
 Publicaciones en la revista de la compañía. 
 La presentación en los diálogos diarios a los colaboradores. 
 Publicaciones en medios de comunicaron e internet, entre otros.  
 
5.4. Planificación  
5.4.1. Objetivos de la calidad 
La gerencia certifica que los propósitos de la calidad, conteniendo aquellos que se utilizan 
para cumplir las necesidades para los productos, se instituyan en niveles y funciones 
oportunos dentro de la compañía CINEPLEX CHICLAYO. Además, que los propósitos sean 
coherentes y medibles con las politicas de calidad. 
 
5.4.2. Planificación del sistema de gestión de la calidad  
La alta dirección se asegura que las planificaciones del sistema de la calidad se realicen con 
la finalidad de cumplir con los objetivos y las necesidades de la calidad; también se mantiene 
la integración del sistema de gestión de calidad cuando se implementa y planifica cambios 
en éste.  
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación  
5.5.1. Autoridad y responsabilidad  
La alta dirección se asegura de que las autoridades y responsabilidad estén definidas y sean 
comunicadas en CINEPLEX CHICLAYO.  
Responsabilidades:  
Gerente General:  
• Certificar la inspección del SGC. 
• Garantizar la participación y la consulta de los colaboradores en los servicios de 
calidad.  
• Avalar programas de capacitaciones acordes con el sistema de calidad.  
• Distribuir los recursos precisos para el cumplimiento del plan del sistema de calidad.  





• Comunicar acerca de la importancia del enteramiento y la capacitación del SGC. 
• Contribuir en la ejecución y construcción de los planes de acción del SGC. 
• Colaborar en las intervenciones del SGC en la compañía. 
 
Jefe del SGC: 
• Participar y colaborar en la construcción, ejecución y realización del plan de acción 
del sistema de gestión de calidad. 
• Colaborar en el seguimiento y la inspección en el cumplimiento del sistema de 
gestión de calidad.  
• Establecer la significación de las capacitaciones del sistema de gestión de calidad. 
 
Colaboradores y otros que están comprometidos con la organización:  
• Tener claro las políticas y los propósitos del SGC. 
• Colaborar en las capacitaciones del SGC 
• Comunicar las condiciones de la compañía.  
• Obedecer a las normas de seguridad.  
• Ser consecuente del cuidado integral de su salud. 
 
5.5.2. Representante de la dirección  
La gerencia determina a una persona de la dirección, quien independientemente de las 
responsabilidades y el cargo que tenga, debe tener la siguiente autoridad y responsabilidad: 
a. Verificar que se instituya, realice y conserve los procedimientos adecuados para el 
SGC. 
b. Comunicar a la gerencia sobre el cumplimiento del sistema de gestión de calidad y 
de cualquier requerimiento de mejora.  
c. Afirmar de que se origine la toma de conciencia de las necedades de los 
consumidores en todos los niveles de la compañía 




5.5.3. Comunicación interna  
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La gerencia debe afirmar las participaciones, las consultas, la comunicación  e información 
con los procesos principales de la compañía como cliente, colaboradores, etc; en relación a 
la eficacia y mejoras del SGC. 
5.6. Revisión por la dirección  
5.6.1. Generalidades  
Los encargados del sistema de gestión de calidad en relación con los otros trabajadores, 
realizan reuniones para la revisión del sistema de gestión de calidad a momentos 
programados, para asegurar la eficacia continua, la adecuación y la conveniencia. Las 
revisiones deben contener la medición de las oportunidades de las mejoras y el requerimiento 
de elaborar cambios en el sistema de gestión de calidad, conteniendo los objetivos de calidad 
y las políticas de la calidad. 
Deben comprender los registros de las revisiones por la dirección. Se ejecuta habitualmente 
una vez al año, mediante el los programas anuales de auditorías internas del sistema de 
gestión de calidad. 
5.6.2. Información de entradas para las revisiones  
Todas las informaciones de entrada para sus revisiones por la dirección tienen que contener:  
a. Las conformidades de los productos y los desempeños de loa procesos. 
b. Las recomendaciones para las mejoras. 
c. Resultados de las auditorias 
d. Las actividades de seguimientos de revisiones por la dirección previas. 
e. La situaciones de las actividades preventivas y correctivas 
f. Los diversos cambios que suelen afectar al SGC. 
g. La retroalimentación de los clientes.  
 
5.6.3. Resultados de las revisiones 
Los resultados de las revisiones por las direcciones tienen que componer las siguientes 
acciones: 
a. Los requerimiento de recursos 
b. Las mejoras de los productos con respecto a los requerimientos de los clientes. 









6. Gestión de los recursos  
6.1. Provisión de los recursos  
La compañía establece los recursos principales mediante de la planeación de sus acciones, 
la determinación de las competencias principales de los colaboradores que intervienen con 
las conformidades del servicio indirectamente o de manera directa y son proporcionados 
para:  
a. Mejorar continuamente la eficacia y mantener e implementar el sistema de gestión de 
calidad. 
b. Incrementar la satisfacción de los clientes a través del desempeño de las exigencias de la 
norma ISO 9001:2008.  
6.2. Recursos humanos  
6.2.1. Generalidades  
CINEPLEX CHICLAYO, los colaboradores que realizan trabajos que intervienen a las 
conformidades con los requerimientos de los productos ya sea de manera indirecta o 
directamente tiene que ser competente en relación a la formación, educación, experiencias y 
habilidad de la calidad. Por ello, estas son determinadas y documentadas en cada perfil de 
puesto, posteriormente de las selecciones, evaluaciones y las capacitaciones.  
 
6.2.2. Competencias, formaciones y toma de conciencia  
La Empresa Cineplex Chiclayo, comprende lo siguiente: 
a. Establecer las competencias necesarias para los colaboradores que realizan trabajos que 
afectan con las conformidades de las necesidades de los productos.   
b. Cuando es ejecutable, brindar formación o planificar actividades para conseguir las 
competencias necesarias. 
c. Medir la eficacia de las actividades planificadas 
d. Conservar los registros adecuados de la formación, educación, experiencia y las 
habilidades. 
e. Asegurarse de que los colaboradores sean conscientes de la significancia y pertinencia de 
las actividades y de qué manera llegan alcanzar los propositos de la calidad.  
 
6.3. Infraestructura  
La Empresa CINEPLEX CHICLAYO, gestiona y determina para la conservación de la 
infraestructura requerida para conseguir las conformidades con los requerimientos de los 
productos y/o servicios. La infraestructura contiene, cuando es ejecutable: (Anexo)  
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a. Instrumentos y equipos para los procesos, con la finalidad de garantizar la funcionalidad 
de todos los instrumentos  que son solicitados a los proveedores para los mantenimientos 
preventivos de los equipos a través de cada programa que ha sido determinado.  
b. Materiales e insumos necesarios, ya que, permiten certificar la calidad de los diversos 
procedimientos, así mismo, se seleccionan a los proveedores que dispongan de los 
requerimientos que requiere la compañía. 
c. Ruidos modulados, ambientes temperados, sillas, aire acondicionado, mesas e 
iluminación apropiada. 
d. Impresoras, internet y computadoras. 
 
6.4. Ambiente de trabajo  
CINEPLEX CHICLAYO, gestiona los ambientes de trabajo necesarios para conseguir las 
conformidades con los requerimientos de los productos. 
a. Sostenimiento de la limpieza y el orden en todas las instalaciones 
b. Controles e instalaciones de los equipos para una regulación de la humedad y las 
temperaturas.   
c. Verificación de la iluminación en los ambientes.  
d. Controles e instalaciones de los niveles de ruidos. 
 
7. Realización del servicio o producto.  
7.1. Planificación de la realización de los productos. 
La compañía CINEPLEX CHICLAYO desarrolla y planifica los procedimientos requeridos 
para conseguir la ejecución del servicio con inocuidad y calidad persiguiendo los 
lineamientos adecuados. La planeación de los servicios deben ser coherentes con los 
requerimientos de otros procesos del SGC. 
Durante la planeación de la ejecución de los servicios, la compañía ha establecido:  
a.- Los indicadores, requisitos y objetivos del sistema gestión de calidad para los servicios.   
b. Las documentaciones necesarias para todos los procedimientos implicados en la 
realización y planificación del servicio, se tienen los siguientes: Registros relacionados, los 
planes de producción anual, procedimientos para las planificaciones de las producciones, 
diagramas de flujo, etc. 
c.- Las cantidades apreciadas de materiales e insumos que serán utilizados durante los 
procesos de realizaciones de los servicios terminados.  
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d.-Las acciones necesarias para su inspección, medición, verificación y seguimientos tanto 
de los insumos, productos en los procesos y de los productos terminados, así como las 
perspectivas para las aceptaciones del mismo.  
e.- Los registros indispensables para suministrar evidencias de que los procedimientos de las 
realizaciones y el servicio desempeñan con los requerimientos, es por ello; que estos se 
tienden a establecer un control, ya sea físico o virtual. 
CINEPLEX CHICLAYO, asegura, opera e implementa la eficacia de las acciones planeadas 
y ante cambios que se darán en estas acciones. 
 
7.2. Procesos relacionados con los clientes. 
7.2.1. Determinación de los requisitos relacionados con los productos.  
CINEPLEX CHICLAYO, tiende a mantener comunicación externa e interna, siendo eficaz 
con los clientes mediante las llamadas vía telefónicas y correos electrónicos, con el propósito 
de establecer de:   
a.- Las expectativas de los consumidores los clientes potenciales, para que consecutivamente 
y en combinación con los departamentos involucrados, así mismo, convertir dichas 
necesidades en requerimientos; es por ello, que en estos requerimientos referidos a las 
acciones de entregas.  
b.- Requerimientos no determinados por los clientes y/o consumidores que son propios de 
los productos.  
c.- Algún requerimiento reglamentario o legal que la compañía este en la obligación de 
cumplir. 
d.- Requisitos adicionales que la compañía considere que son necesarios. 
 
7.2.2. Revisiones de los requisitos en relación  con los productos  
Ante cada uno de los pedidos, la compañía examina los requerimientos que estén asociados 
con el servicio. Estas revisiones deben desarrollarse antes de que la empresa se comprometa  
a brindar un servicio a los clientes, por ello, tienen que tener en claro los siguientes aspectos: 
a.- Tener definidos los requerimientos del servicio.   
b.- Que todo esté claro y resuelto ante las diferencias que existen en los requerimientos de 
los contratos. 




Ante esto, de debe conservar registros de los hallazgos de las revisiones y de las actividades 
que han sido ocasionadas. La organización tiene que corroborar los requerimientos de los 
clientes, previo al desarrollo del servicio de proyección. Finalmente, cuando se cambien los 
requerimientos de los productos, la compañía tiene que asegurarse que sea notificado el 
encargado. 
 
7.2.3. Comunicación con los  clientes  
La organización tiene que desarrollar y establecer las destrezas eficientes para la 
comunicación asertiva con los consumidores, con respecto a: 
a.- Los datos del servicio. 
b.- Los contratos, la atención a los clientes o las consultas.  
c.- El fecback de los clientes, conteniendo sus quejas.  
 
7.3. Desarrollo y  diseño 
7.3.1. Planeación del desarrollo y diseño  
Se da cuando los procesos o procedimientos que transforma los requerimientos en atributos 
específicos, o en la descripción de un sistema o proceso, la compañía tiene que controlar y 
planear con el desarrollo y el diseño de los servicios. 
Durante la planeación del desarrollo y diseño la compañía debe establecer lo siguiente:  
a.- Las fases del control y diseño, es definir o crear cómo debe ser algo que satisfacen los 
requerimientos y es crear algo que no existe. 
b.- Las validaciones, verificaciones y revisiones, adecuadas para cada una de las fases del 
desarrollo y diseño.  
c.- Las autoridades para el desarrollo y el diseño. 
 
7.3.2. Elementos de entrada para el desarrollo y el diseño. 
Tienen que establecerse los componentes de entrada asociados con los requerimientos del 
servicio y la conservación de los registros; es por ello, que estos elementos tienen que 
contener: 
a.- Requerimientos de desempeño y funcionales que los servicios deben satisfacer, siendo la 
propia compañía, los clientes, etc. 
b.- Los requerimientos reglamentarios y legales, que están relacionados a los nuevos 
productos, que tienen que establecerse y registrase con la finalidad de comprobar, que todo 
se está cumpliendo. 
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c.- Cualquier otro requerimiento primordial, los demandantes de los diseños pueden que no 
conozcan ciertas dificultades o la variabilidad de lo que se requiere, por ello, tiene que 
establecer cualquier otro requerimiento primordial y regístralo. 
Los elementos de las entradas de los procesos de diseños son el conjunto de lo que se requiere 
los demandantes y los datos con carácter general, las normas solicitan que la compañía 
establezca, registre y revise a todos los elementos de entrada que estén completos.  
 
7.3.3. Resultados del desarrollo y diseño 
Los resultados del desarrollo y el diseño, resultan de los procesos y deben suministrarse de 
de forma adecuada para la comprobación en relación a los elementos de entrada para el 
desarrollo y el diseño; por ello se toma en cuenta lo siguiente: 
a.- Cumplimientos de los requerimientos de los componentes de entrada para el desarrollo y 
diseño. 
b.- Brindar los datos apropiados para las producciones, prestaciones y compras de los 
servicios.  
c.- Referenciar a los criterios de aprobación de los servicios.  
d.-Señalar los atributos de los servicios primordiales para su manejo seguro. 
 
7.3.4. Revisión del desarrollo y diseño  
En las fases apropiadas, se debe ejecutar revisiones sistemáticas del desarrollo y diseño en 
relación con la planificación. 
a.- Valorar las capacidades de los resultados del desarrollo y diseño para el cumplimiento de 
los requerimientos. 
b.- Reconocer problemas y plantear actividades que sean indispensables. 
Los integrantes en estas revisiones son los encargados de las tareas que están asociadas con 
las fases del desarrollo y el diseño que está siendo revisado. 
 
7.3.5. Verificación del desarrollo y diseño 
Se tiene que ejecutar la verificación, en relación con la planificación, para comprobar si los 
resultados del desarrollo y diseño llegan a cumplir con los requerimientos de los elementos 
de entrada del desarrollo y diseño. Así mismo, se tiene que mantener los registros hechos en 
la verificación ante circunstancias inesperadas. 
 
7.3.6. Validación del desarrollo y diseño  
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Se tiende a la realización de la validación del desarrollo y el diseño en relación con la 
planificación para afirmar que el servicio está en la capacidad de satisfacer los 
requerimientos para su ejecución o su utilización previa. Además, cuando es viable; la 
validación debe complementarse antes de las implementaciones o entregas del servicio.  
 
7.3.7. Control de los cambios del desarrollo y el diseño 
Los cambios del desarrollo y el diseño tienen que reconocerse y mantenerse registrados. 
Dichos cambios, están en la obligación de validarse, revisarse y verificarse, según sea 
adecuado, y aprobarse anteriormente de su ejecución. Las revisiones de los cambios del 
desarrollo y el diseño tienen que contener evaluaciones de los efectos de los cambios en las 
el servicio entregado y en las distintas partes constitutivas.  
 
7.4.Compras  
7.4.1. Proceso de compras  
CINEPLEX CHICLAYO, con la finalidad de certificar de que los servicios y/o productos 
obtenidos efectúan con los requisitos de compras específicas, además ejecuta sus procesos 
de compras según lo mencionado en: Los procesos abarcan desde la generación de pedidos 
por parte de los emisores o usuarios autorizados, las generaciones de los pedidos por parte 
de los compradores hasta las inspecciones y recepciones de los insumos y materiales que 
han sido comprados.  
La compañía tiene que seleccionar y evaluar a los proveedores en relación a sus capacidades 
para proveer productos con los requerimientos de la organización. Tienen que establecerse 
criterios para la evaluación, re-evaluacion y la selección.  
 
7.4.2. Información de las compras  
Los datos de las compras deben narrar los productos a comprar, conteniendo lo siguiente:  
a.- Requerimientos para la conformidad de los equipos, procesos, y productos. 
b.- Requerimientos para la evaluación de los colaboradores.  
c.- Requerimientos del SGC. 
La organización tiene que verificar la adecuación de los requerimientos de las compras antes 
de ser comunicadas a los proveedores. 
7.4.3. Verificación de los productos comprados  
El departamento de logística es el encargado de comprobar que los productos que han sido 
adquirido con los requerimientos de las compras que han sido especificadas previamente. 
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Cuando la compañía o los clientes deseen llevar a cabo la comprobación en las instalaciones 
de los proveedores, la organización debe instituir en los datos de las compras y las 
disposiciones para el control. 
 
7.5. Producción y prestación del servicio  
7.5.1. Control de la producción y de la prestación del servicio  
La compañía tiene que planificar y ejecutar la prestación y la producción del servicio, ante 
condicionantes que son controladas. Estas tienen que contener, cuando sean ejecutables, lo 
siguiente: 
a.- Tener disponibilidad los datos que narra los atributos de los productos. 
b.- Cuenta con instrucciones del trabajo, para la ejecución de todas las acciones.  
c.- Disposición de equipos adecuados. 
d.- Utilización y disponibilidad de equipos de medición y seguimiento.  
e.- Acciones de medición y seguimiento de productos y procesos.  
f.- La ejecución de acciones de entrega, liberación y posteriores a las entregas de los 
productos. 
 
7.5.2. Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio  
La compañía tiene que validar todos los procesos de prestación y producción de los servicios, 
cuando los productos resultantes no pueden ser verificados a través de la medición y el 
seguimiento posterior y, como resultados, las insuficiencias surgen exclusivamente 
posteriormente de que los productos estén siendo utilizados o se haya prestado el servicio. 
 
Las validaciones tienen que demostrar las capacidades de estos procedimientos para 
conseguir los resultados planeados; es por ello, que la compañía debe determinar las 
dispersiones para los procedimientos, cuando sea aplicable, como: 
a.- Los criterios determinados para las aprobaciones y las revisiones de los procedimientos. 
b.- Calificaciones de los colaboradores y la conformidad de los equipos. 
c.- Utilización de procedimientos y métodos específicos.  
d.- Requerimientos de los registros.  
e.- Las revalidaciones. 
 
7.5.3. Identificación y trazabilidad  
La compañía cuando sea adecuada debe reconocer los productos por medios apropiados, 
mediante, la ejecución de los productos. 
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Las organizaciones deben reconocer el estado de los productos en concordancia a los 
requisitos de medición y seguimiento mediante toda la ejecución de los productos. Cuando 
la trazabilidad sea un requerimiento, la compañía tiene que controlar el reconocimiento único 
de los productos y conservar registros.  
 
7.5.4. Propiedad de los clientes  
La compañía tiene que resguardar los bienes que son propiedades de los clientes, mientras 
se mantengan bajo controles de la organización. La compañía tiene que proteger, reconocer, 
salvaguardar y los bienes y mantenerlos registrados si fueran esenciales.  
 
7.5.5. Preservación del producto  
La compañía proporciona que los procesos internos y las entregas finales de los servicios no 
afecte las conformidades con los requerimientos de calidad, para el cual, se tiene 
determinado las buenas prácticas, que se detallan de la siguiente manera: Almacenamiento, 
recepción, manipulación, identificación y protección de insumos, equipos y materiales.   
 
7.6.Control de los equipos de medición y seguimiento  
La compañía debe establecer la medición y el seguimiento a ejecutar para suministrar las 
evidencias de las conformidades de los productos con los requerimientos establecidos. 
Instituye procedimientos para seccionarse de la medición y el seguimiento puede ejecutarse 
y realizarse de forma coherente y clara con los requerimientos de medición y seguimiento.  
a.- Comprobar o calibrar, a intervalos esenciales o antes de su uso, cotejado con patrones de 
seguimiento internacionales o nacionales.  
b.- Reajustado según su necesidad 
c.- Reconocido para establecer sus estados de calibraciones.  
d.- Resguardar contra acuerdos que pudieran anular los resultados de las mediciones.  
 
8. Medición, análisis y mejora  
8.1. Generalidades  
CINEPLEX CHICLAYO, ha implementado y planificado los procedimientos de análisis, 
medición, mejora y seguimiento necesarios, con el propósito de conseguir datos suficientes 
que permitan la toma de actividades enfocadas a la mejora de la calidad percibida y ofertada 
para el cliente, con la siguiente finalidad: 
a.- Mostrar las conformidades con los requerimientos de la calidad.  
b.- Verificar las conformidades del SGC. 
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c.- Mejorar perennemente la eficacia del SGC. 
La evaluación y medición se ejecuta ante los siguientes aspectos:  
a.- Componentes comprados que repercutan en la calidad de los servicios prestados. 
b.- Acciones directas asociadas con el grado de calidad en los servicios prestados.  
 
8.2. Seguimiento y medición  
8.2.1. Satisfacción de cliente  
Los elementos esenciales del SGC en CINEPLEX CHICLAYO., es alcanzar una óptima 
satisfacción de los consumidores, por ello, se ha concretado una sistemática para reconocer 
los niveles de satisfacción, para incorporar los datos obtenidos en los procedimientos de 
mejora del SGC. Para reconocer los grados de satisfacción en los usuarios en relación a los 
servicios brindados, la compañía ha determinado un instrumento “Cuestionario de opiniones 
de la calidad del servicio de la compañía CINEPLEX CHICLAYO.”, que será manejado 
como medidas de los resultados del SGC; es por ello, que  cuando el encargado de calidad 
distribuya unas muestras representativas de encuestas sobre el total de los consumidores de 
las compañías, ejecutará evaluaciones de la misma y los resultados de dicho análisis se 
comunicará a los encargados de diferentes departamentos para su control y conocimiento. 
 
8.2.2. Auditorías internas  
CINEPLEX CHICLAYO, tiene que realizar auditoría interna del SGC, con la finalidad de 
evidenciar semestralmente todas las acciones asociadas con la calidad se ejecutan mediante 
a las disposiciones planeadas, con la mismas normas internacionales y con SGC 
documentados y que dicho sistema este establecido y eficiente. La metodología a desarrollar 
para la ejecución de las auditorías interna que acopia en los procedimientos. Se determinara 
procesos documentados para precisar los requerimientos y las responsabilidades para 
realizar y planificar las auditorias, instituir  registros y comunicar los resultados.  
 
8.2.3. Seguimiento y medición de los procesos  
En la compañía CINEPLEX CHICLAYO, se tiene que emplear sistemas adecuados para los 
seguimientos y mediciones de los distintos procesos del SGC. Estos sistemas tienen que 
mostrar las capacidades de los procedimientos para conseguir los resultados planeados. Así 
mismo, cuando no se logre un almacenamiento de los hallazgos planeteadoss, tienen que 
ejecutarse las actividades correctivas. Los seguimientos se realizaran a través:  
a.- Auditoria interna de calidad.  
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b.- La institución de actividades de mejoras en base a los resultados del cálculo y 
seguimientos de la calidad de los productos que son brindados.  
c.- Las no-conformidades del análisis, se puedan descubrir mediante la realización de los 
procesos. 
 
8.2.4. Seguimiento y medición de los productos  
En la compañía CINEPLEX CHICLAYO, tiene determinados sistemas adecuados para la 
realización de controles y hacer rastreos de los atributos de los productos de manera que en 
cualquier momento se logre comprobar el cumplimiento de los requerimientos 
determinados. Todo ello, se debe ejecutarse en cada etapa de los procesos de ejecución de 
los servicios mediante las disposiciones planeadas.  
Los registros deben contener todos los integrantes que facultan la liberación de los servicios 
a los clientes. Las liberaciones de los producto y las prestaciones del servicio a los 
consumidores no tienen por qué ejecutarse hasta su finalización siendo satisfactoria las 
pericias planeadas, a menos, que sean admitidos de distintas formas por autoridades 
pertinentes. 
 
8.3. Control de los productos no conformes. 
En la compañía CINEPLEX CHICLAYO, los productos que resultan disconformes con los 
requerimientos, se reconocen y inspeccionan para la prevención de su utilización inadvertida 
o sus entregas a los clientes. Las responsabilidades, autoridades y los controles relacionados 
con los tratamientos de productos disconformes se detallan en los procedimientos generales. 
Así mismo, al realizarse una corrección de servicios disconformes, se tiene que someter a 
nuevas revisiones con el propósito de mostrar su aprobación de los requerimientos. También, 
se guardarán registros de la naturaleza de las disconformidades y de cualquier actividad 
empleada subsiguientemente.  
 
8.4. Análisis de datos  
En CINEPLEX CHICLAYO, se debe analizar, determinar y recopilar la información 
apropiada para mostrar la eficacia e idoneidad  del sistema de gestión de la calidad y para 
medir a donde se puede ejecutar la mejora continua el SGC. 
El encargado de calidad es el responsable de recolectar la información necesaria y los 
resultados, con la finalidad de que sean  analizados y se tomen las acciones apropiadas; es 
por ello, que este análisis deben contener: 
a.- Información acerca de la satisfacción de los consumidores 
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b.- Información acerca de la conformidad o  desconformidades con los requerimientos del 
servicio.  
C.-Atributos o características de los productos y de los procesos, conteniendo oportunidades 
para la prevención de los problemas potenciales estableciendo actividades preventivas 
apropiadas.  
d.- Información acerca de las evoluciones de calidad de distintos proveedores.  
 
8.5. Mejora  
8.5.1. Mejora continua  
En CINEPLEX CHICLAYO, mejora habitualmente la eficacia de sus sistemas de gestión de 
la calidad a través de la utilización de los objetivos de calidad, análisis de los datos, las 
políticas de calidad, resultados de auditorías, revisiones por la dirección y las acciones 
correctivas y preventivas. 
CINEPLEX CHICLAYO, habitualmente se usan y plantean como referencia para logar las 
mejoras continuas en sus procesos:  
a.- Las difusiones de los objetivos de calidad y las políticas de calidad. 
b.- Los seguimientos adecuados del sistema de gestión de la calidad.  
c.- La ejecución de auditoria interna programada y la culminación  de las no-conformidades 
halladas.  
d.- La apropiada gestión de las actividades preventivas y correctivas. 
e.- La verificación por parte de la dirección ejecutada.  
 
8.5.2. Acción correctiva  
CINEPLEX CHICLAYO,  tiene que realizar actividades para erradicar las causas de las no 
conformidades con la finalidad que no se vuelvan a presentan. Las actividades correctivas 
tienen que ser adecuadas a las fallas de no conformidad que han sido halladas. 
Se determina unos procedimientos documentados para precisar los requerimientos basados 
en: 
a.- Verificar los reclamos y las  no conformidades de los clientes. 
b.- Establecer los motivos de las disconformidades.  
c.- Apreciar las necesidades de establecer actividades para aseverar de que las 
disconformidades tiendan a incidir.   
d.- Establecer e instituir las actividades correctoras.  
e.- Usar registros del resultado de las actividades empleadas.  
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f.- Verificar la eficiencia de las actividades correctivas que se han desarrollado. 
 
8.5.3. Acción preventiva  
CINEPLEX CHICLAYO, tiene que establecer actividades para erradicar las causas de no 
conformidades potenciales para su prevención de su ocurrencia. Las actividades preventivas 
deben ser adecuadas a los efectos de los problemas potenciales.  
Se tiene que establecer procedimientos documentados para definir los requerimientos para:  
a.- Establecer las causas y no conformidades potenciales. 
b.- Estimar las necesidades del actuar para la prevención de las ocurrencias de no 
conformidades.  
c.- Implementar y establecer las actividades necesarias.  
d.- Examinar los resultados de las actividades desarrolladas.  
























9. Plan de actividades y presupuesto 
Tabla 33 Plan de actividades y presupuesto 
OBJETIVO: IMPLEMENTAR LA CREACIÓN DEL ÁREA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
ETAPA ¿PORQUÉ? ACCIONES PERSONAS TIEMPO PRESUPUESTO 
1. Realizar un 
análisis de la 
Situación Actual 
Es de vital 
importancia, tener 
en claro la 
situación de la 
empresa, para 
determinar los 
puntos de partida y 
poner planificar a 
















a. S/. 800.00 
 
2. Realizar un 
mapeo de 
Procesos 
Es importante para 
tener una buena 
visión de los 
procesos que se 
manejan y así 
tener 
conocimientos 
acerca de su 
interacción con 
otras áreas o 
departamentos, 
con la finalidad de 












30 días S/. 1,200.00 









establecen en esta 
etapa y es aquí 
donde se plasman  
todo lo que se 
hace, como se 
hace, los 
responsables y los 
















3 meses S/. 3,000.00 
4. Capacitación Concientización 










30 días S/. 1,200.00 
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5. Implementación Poner en marcha 
todos los sistemas 
y los trabajadores 
hacen uso de la 
herramienta 




























general de los 
resultados de la 
implementación y 



















resultado de las 
primeras 
auditorias internas 
y las revisiones 
generales, para 




sistemas que te 
permitan 
gestionar las 
























IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
4.1. Conclusiones  
Teniendo en cuenta el primer objetivo de esta investigación se concluye que el estado 
actual de calidad en CINEPLEX SA - CHICLAYO 2018, se encuentra: 
1. Elaborado de forma incipiente, dado que los clientes e incluso colaboradores 
encuestados no reconocen que exista, se observa que el 79% dice que nunca se han 
determinado los registros pertinentes para establecer, implementar y mantener el 
sistema de gestión de calidad que apoye la operación eficaz y eficiente de la empresa; 
mientras que el 12% dice que a veces y el 9% dice que casi nunca. 
Analizando el segundo objetivo de Identificar los factores influyentes para la creación del 
área de Gestión de Calidad en CINEPLEX SA - CHICLAYO 2018, se concluye que es: 
1. No se desarrolla correctamente el servicio al cliente de acuerdo a la realidad de la 
empresa, por lo tanto, sus ventas no crecen significativamente. 
2. Es adecuado el nivel de compra por plataforma virtual, debido a la creación de 
módulos en la parte de ingreso al establecimiento.  
Siguiendo con el tercer objetivo se propone el diseño de un Plan de Implementación para 
la creación del área de Gestión de Calidad en CINEPLEX SA - CHICLAYO 2018: 
1.  Puesto que el 40% dice que a veces considera que el personal de Cineplanet cumple 
con los procesos de calidad, mientras que el 19% dice que siempre, a su vez el 18% 
dice que casi nunca, el 14% indica que casi siempre y el 9% dice que nunca. 
Teniendo en cuenta el cuarto objetivo se estiman los resultados que generará la puesta en 
marcha de un Plan de Implementación en la creación del área de Gestión de Calidad en 
CINEPLEX SA - CHICLAYO 2018: 
1. Se aplicó un piloto de un sistema los consumidores inician a opinar, empezamos a 
conseguir el concepto cualitativo de los servicios.  
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4.2. Recomendaciones  
1. A los directivos de la empresa se les recomienda Diseñar, verificar, evaluar y aplicar 
procesos de mejoras continuas permanentes a la calidad del servicio en la compañía 
Cineplex Perú, con la finalidad de alcanzar la satisfacción de los clientes en el actual 
entorno competitivo. 
2. Ante los nuevos escenarios, por los cuales se está transitando, se identifican tres 
factores muy importantes como son: Competencia, globalización e innovación, por 
ello, es de vital importancia implementar procesos de cambios continuos en Cineplex 
Perú. 
3. A los directivos de la empresa, deben tener en cuenta que toda compañía con altos 
niveles de satisfacción en sus consumidores, también deben contar con elevados  
niveles de satisfacción en los colaboradores, por ello, para que los empleados se 
sientan identificados con la empresa, es apropiado crear un buen clima de 
satisfacción en el trabajo y de motivación.  
4. A los encargados de Marketing en la empresa, implementar protocolos de atención 
(preventivo-educativo-curativo), con el propósito de buscar mejoras con respecto a 
la atención de los consumidores.  
5. Elaborar estrategias con la finalidad de mejorar la asistencia de los consumidores y/o 
clientes en Cineplex Perú; como marketing institucional.  
6. Se tiene que ofrecer asesoramientos acerca de los nuevos servicios y procedimientos 
brindados en Cineplex Perú, con el propósito de que los consumidores tengan 
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Anexo 07: Matriz de Consistencia 
TÍTULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES 
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organización 






















Población 1: La 
población usada como 
universo son los 
clientes actuales y 
potenciales de la 
empresa, cuyo número 
es la cantidad de 
personas que habitan la 
Región Lambayeque 
por ser el único Cine de 
la Región es 1,260,650,  
Población 2: La 
población está 
conformada por los 78 
trabajadores de 
Cineplex – Chiclayo,  
 
Muestra. - 
Muestra 1: Utilizando 
un nivel de confianza 
de 95% y un error de 
estimación de 5 %, se 
ha obtenido una 
muestra de 384 
encuestados para 
recopilar información 
necesaria que se 
requiera en la 
investigación. 
Muestra 2: La 
población está 
conformada por los 78 
trabajadores de 
Cineplex – Chiclayo,  
Proponer un plan de 
Implementación para la 
creación del área de Gestión 
de Calidad en CINEPLEX SA 
- CHICLAYO 2018. 
ESPECÍFICOS.- 
1.- Diagnosticar el estado 
actual de calidad en 
CINEPLEX SA - CHICLAYO 
2018. 
2.- Identificar los factores 
influyentes para la creación 
del área de Gestión de Calidad 
en CINEPLEX SA - 
CHICLAYO 2018. 
3.- Diseñar Un Plan de 
Implementación para la 
creación del área de Gestión 
de Calidad en CINEPLEX SA 
- CHICLAYO 2018. 






Anexo 08: Fotos realizando la Investigación 
 
 











Figura 26. Encuestando al Personal de Cineplanet Chiclayo. 
                         Fuente: elaboración propia 
 
 











Figura 27. Encuestando al Público de Cineplanet Chiclayo.  
                          Fuente: elaboración propia 
